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1 Johdanto
 
Tämän opinnäytetyön lähtökohta on tavoitteeni ammattikorkeakoulun tietojenkäsittely-
tradenomiopintojen avulla päivittää työelämässä tarvitsemani tietotekniikan osaaminen  
1980-luvulta tälle vuosituhannelle. ”Tietoteknisiin innovaatioihin perustuvan tietoyhteis-
kunnan kehityksen myötä asiantuntijatyöstä on tullut tietotyötä” (Tuomivaara 2005, 23).  
Näin on tapahtunut internetin tulemisen jälkeen myös matka-asiantuntijan työlle. Käyttö-
järjestelmien ja erilaisten ohjelmien ja sivustojen sujuva käyttäminen on merkittävä osa am-
mattitaitoa. 
 
Opinnäytetyössä pohdin matkatoimistotyötä käytettävyyden näkökulmasta. Opinnäytetyö 
on rajattu käsittelemään vain opintojen ja matkatoimistotyön tietojenkäsittelyosaa. Opin-
näytetyöstä on rajattu pois tradenomiopintoihin ja matkatoimistotyöhön kuuluva kaupallinen 
sisältö. 
 
Lähtökohdat-otsikon alla esittelen matkatoimistotyötä teknologian hyödyntämisen sekä palve-
lu-käsitteen näkökulmasta. Opintojen työelämälähtöisyyttä esitellään Laurean Tutki 
ja kehitä –konseptin pohjalta. (Laurea 2010). Opinnäytetyö kokoaa yhteen matkatoimis- 
totyöhöni liittyvän opintojen annin edellä annetulla rajauksella. Tietopohja-otsikon alla  
esittelen tutkimustoimintaan ja kehittämistoimintaan liittyvää teoriaa. Tulosten analy- 
sointi –otsikon alla esittelen ja puran auki yhden matka-asiantuntijan tyypillisen työ- 
vaiheen. Esimerkkien avulla selviää, miksi tietokoneohjelmat tuntuvat usein hankalilta käyt-
tää. Käyttäjäkokemuksen problematiikkaa pohdin myös Tulosten esittely –otsikon alla. 
 
Opinnäytetyön tutkimusosuus on rajattu esittelemään yhtä matka-asiantuntijan rutiinityön 
osaa. Tutkittava ohjelma on Amadeus Selling Platform. Kyseisessä työvaiheessa matkavarauk-
selle lisätään tietoja laskutusta varten. Analysoinnin avulla selvitetään, onko matka-
asiantuntijalla mahdollisuus itse vaikuttaa tutkittavan ohjelman käytettävyyteen tai käyttö-
kokemukseen. 
 
Tutkimustyyppinä on toimintatutkimus ja käytän laadullista toimintatapaa. Tutkimusmene-
telminä on käytetty käyttäjäkeskeisen suunnittelun menetelmistä asiantuntija-arviota, ha-
vainnointia ja käyttäjäkyselyä. Yllämainitut tutkimustermit ja valittujen menetelmien perus-
telut löytyvät Tietoperusta- ja Tulosten esittely -otsikoiden alta. 
 
Opinnäytetyö on työelämälähtöinen. Aihe valikoitui oman kiinnostukseni pohjalta tutkia työ-
täni käytössä olevan tieto- ja matkavarausteknologian näkökulmasta. Opinnäytetyötä ei ole 
tehty työaikana. Aihe on rajattu tutkimaan ryhmämatkavirkailijan matkavaraus- ja laskutus-
prosessin rajapinnassa tehtävää työvaihetta. Tuloksia on jo käytetty ja tullaan käyttämään 
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työpaikallani ryhmämatkaosaston työprosessien kehittämiseksi. Työn tulokset ovat monistet-
tavissa muihin matkatoimistoihin, jotka käyttävät samaa varausjärjestelmää. 
 
Lähtökohtina opintojen aloittamiseen ja tämän opinnäytetyön sisältöön olivat tarve tulla tu-
tuksi internetin ja tietokoneohjelmien kanssa. Työssä esitellään niitä opinto-ohjelmassa ollei-
ta aiheita, jotka olivat minulle uusia ja niitä, jotka koin merkityksellisimmiksi matka-
asiantuntijatyössäni. 
 
1.1 Tutkimuskysymykset 
 
Opinnäytetyöni vastaa kahteen kysymykseen. Onko matka-asiantuntijalla mahdollisuus vaikut-
taa käytettävyyteen tai käyttökokemukseen? Miksi työpaikalla käyttöön otettavat tietokone-
ohjelmat tuntuvat usein hankalilta käyttää?  Vastauksia etsitään ja löydetään teorioiden avul-
la luvussa Tietoperusta. Löydöt esitellään ja liitetään tutkittavaan asiantuntijatyöhön luvussa 
Tulosten esittely. Opinnäytetyön kaksi kysymystä yhdistyvät luvussa Tutkimuskohteen analyy-
si, jossa puretaan auki yhtä matka-asiantuntijan työvaihetta ja esitellään tuloksena palvelu-
innovaatio. Kyseessä on uusi toimintatapa.  Sisäisen palveluinnovaation avulla tutkittava työ-
vaihe pystytään tekemään nykyistä tehokkaammin. 
 
Seppo Tuomivaaran (2005, 20) mukaan asiantuntijaksi opitaan ja kehitytään varsinaisessa asi-
antuntijatyössä kun koulussa opittua teoriaa sovelletaan ongelmanratkaisutilanteissa. Asian-
tuntijan erityisosaamisen hankkimisen pohjana ovat koulutuksessa omaksutut oppimisen tai-
dot eivätkä niinkään opiskellut sisällöt. Asiantuntijan työssä tarvitaan kontekstuaalista eli 
käytännön tietoa. 
 
Tuomivaaran (2005, 23) mukaan työelämän muuttuessa yhä abstraktisempaan suuntaan, luo-
vuus ja innovatiivisuus ovat entistä tärkeämpiä. Työntekijöiltä vaaditaan elinikäistä oppimista 
itsensä kehittämiseksi ja työmarkkinakelpoisuuden ylläpitämiseksi. Luovassa asiantuntijatyös-
sä tarvitaan innovatiivisuutta ja ratkaisuja, jotka soveltuvat yleisesti ja toimivat erityisesti 
asiakkaan näkökulmasta. Luova asiantuntijuus on uuden näkökulman, tiedon tai ratkaisun 
tuottamista pitkälle erikoistuneen teoreettisen ja käytännöllisen tiedon pohjalta. Asiantuntija 
ei voi pelkästään ideoida ja esitellä näkökulmia, vaan niiden on johdettava käyttökelpoiseen 
sovellukseen. Asiantuntijainnovaatioon kuuluu, että idea myös toteutetaan. 
 
Kaikki Laurean tavoitekompetenssit eli osaamisalueet liittyvät ja omalla tavallaan tukevat 
Tutki ja kehitä -toimintatapaa. Innovaatio voi löytyä esimerkiksi globalisaatio-osaamisen kaut-
ta. Tutkitaan, miten joku asia tehdään muualla ja kehitetään siitä omaan työhön tai organi-
saatioon sopiva toimintatapa. Innovaatio-osaamista tarvitaan pitkin työuraa, kun talouden 
suhdanteet vaihtelevat, maailma muuttuu ja jokainen kaipaa työhönsä vaihtelua. Matkatoi-
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mistotyössä kansainvälisyys on olennainen osa alaa ja globalisaatio-osaamisen vaatimus on 
itsestään selvää. 
 
Verkosto-osaaminen on kykyä tehdä töitä tarkasti määriteltyjen tai tarkasti määriteltävissä 
olevien toimintatapojen mukaan.  Samalla asiaan kuuluu sietää toisten erilaisia tulkintoja yh-
tenäisiksi sovituista toimintatavoista. Toisen työtavasta voi oppia. Omia ajatuksia ja tapaa 
tehdä töitä on hyvä ajoittain kyseenalaistaa. Toisten työtä seuraamalla oppii, mutta myös 
omaa työtä arvioimalla eli reflektoimalla kehittyy. Reflektoimalla omaa osaamista ja työn 
tekemistä kertyy tietoa jota analysoimalla on mahdollista huomata organisaation ja itsensä 
kannalta tärkeitä kehittämishaasteita. Tästä syystä tiimityö on suositeltavampaa kuin yksilö-
työ vaikka yhteisistä toimintatavoista päättäminen ei ole aina helppoa. Myöskään uusien toi-
mintatapojen käyttöönotto ei välttämättä käy helposti. Muutosten läpiviemiseen tarvitaan 
eettistä osaamista. Muutos vaatii perusteluja, koska se vaatii vanhasta pois oppimista. 
 
Organisaation kannalta on tärkeää, että työntekijät säännöllisesti arvioivat omaa toimintaan-
sa myös osana ryhmän, yhteisön tai ammattialan toimintaa. Näin toimimalla syntyy hyviä käy-
täntöjä, toimintatapoja ja innovaatioita. Reflektointi on olennainen osa Tutki ja kehitä –
toimintatapaa. Jos työpaikalla ei käytetä reflektointia ja sen kirjaamista, on vaarana, että 
työntekijöille kertyy henkilökohtaisista kokemuksista niin sanottua hiljaista tietoa. Hiljainen 
tieto jää usein tiedostamattomaksi. Hiljaisen tiedon pohjalta arvioidaan, ennakoidaan ja rat-
kaistaan asioita perustelematta tai käsitteellistämättä toiminnan lähtökohtia. Hiljaisesta tie-
dosta muodostuneet päätelmät eivät perustu analysoituun tietoon vaan vaikutelmiin. Käytössä 
olevien toimintatapojen kirjaaminen on kriittistä varsinkin muutostilanteiden ennakointia aja-
tellen. Jos toimintatapoja ei ole kirjattu ylös, yrityksestä katoaa tietoa kun työntekijä siirtyy 
toisiin tehtäviin, irtisanotaan, vaihtaa työpaikkaa tai lähtee eläkkeelle. (Tuomivaara ym. 
2005.) 
 
1.2 Matkatoimistotyöstä 
 
Tietoyhteiskunnan kehityksen myötä asiantuntijatyöstä on tullut tietotyötä. Niinpä matka-
asiantuntijankin tietokoneen työpöydällä on melkoinen määrä sovelluksia ja ohjelmia, netti-
linkkejä ja sivustoja. Osaa niistä käytetään koko ajan, osaa päivittäin, osaa harvemmin. Jär-
jestelmien ja sivustojen kirjo asettaa haasteen käytettävyydelle. Tämä opinnäytetyö on tehty 
ryhmämatka-asiantuntijan työn näkökulmasta. Ryhmämatkojen järjestäminen on projekti-
luonteista työtä. Tavallisesti meneillään on useampia erityyppisiä, ja eri vaiheessa olevia 
matkanjärjestelyprojekteja. Tyypillisin työ on järjestää ryhmämatka Suomesta jonnekin ul-
komaille. Tavallista on myös järjestää osallistujat eri puolelta maailmaa johonkin kokoukseen 
Suomessa. Molemmissa tarvitaan Amadeus-varaus- ja laskutusjärjestelmää. Amadeuksen (Liite 
1) lisäksi tarvitaan muita järjestelmiä ja ohjelmia. Niitä käytetään ryhmän matkan tietojen 
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hankintaan tai tietojen hallintaan jotta kaikki tieto pysyisi tallessa ja järjestyksessä. Matka-
projekteissa käytettävät järjestelmät ja sivustot ovat hyvin erilaisia keskenään ja monet niis-
tä poikkeavat täysin Amadeuksen logiikasta. 
 
Amadeus-varausjärjestelmä on ryhmämatka-asiantuntijan tärkein työväline, koska sitä tarvi-
taan eniten kaikista käytettävissä olevista järjestelmistä. Suurin osa ryhmävarauksista teh-
dään Amadeuksen avulla ja ryhmästä poikkeavien yksittäismatkustajien lennot varataan Ama-
deuksesta. Amadeuksella hinnoitellaan lennot ja sen avulla kirjoitetaan lentoliput. Amadeusta 
käytetään myös yhtenä osana laskutusprosessia. Toimittajiin, muihin sidosryhmiin ja asiakkai-
siin ollaan yhteydessä sähköpostilla tai puhelimitse, joskus faksillakin. 
 
Amadeuksen rinnalle, ja lisäksi, on viimevuosina tullut eri laiva- ja lentoyhtiöiden sekä hotel-
liketjujen ja kokouspakkojen nettisivuja, joiden kautta varaukset toimijasta riippuen voi tai 
pitää tehdään. Osa toimijoista edellyttää ottamaan yhteyttä, ei enää puhelimitse, eikä säh-
köpostilla, vaan internetsivullaan olevan, joko reaaliaikaisen keskusteluikkunan, chatin, kaut-
ta, tai e-yhteyslomakepohjan avulla. Näihin palveluiden toimittajien nettisivustoihin ja va-
rauspalveluihin liittyy tämän työn toinen ydinkysymyksistä: Miksi järjestelmät tuntuvat vai-
keilta ja hankalilta käyttää?  Haen kysymykseen vastausta tutkimalla ja esittelemällä hahmo-
psykologiaan perustuvia käyttäjälähtöisen suunnittelun periaatteita. 
 
Käytettävyyden haasteen lisäksi eri järjestelmät tuovat haasteen työn sujumiselle siksi, että 
järjestelmillä ei ole rajapintaa Amadeus-laskutusjärjestelmän kanssa. Tämä lisää manuaali-
työtä joka on käytännössä tietojen lisäämistä Amadeus-järjestelmään. Luvussa Tutkimuskoh-
teen analyysi keskitytään tähän työvaiheeseen. Usein manuaalityö on Excel-taulukoiden täyt-
tämistä ja tarkistamista sekä  sähköpostien lähettämistä. Viimeisimpänä järjestelmätulokkaa-
na on tapahtumanhallintajärjestelmä, jolla otetaan vastaan ilmoittautumisia matkoille ja ko-
kouksiin. Tämänkin järjestelmän dataa käsitellään Excelien avulla. 
 
Matkatoimistossa asiaintuntijan työ on pääosin yhdistettyä asiakaspalvelua ja tietojenkäsitte-
lyä. Tässä opinnäytetyössä tutkin ja kehitän kahta peräkkäistä ryhmämatka-asiantuntijan ta-
vallisinta työvaihetta. Toinen niistä on lentomatkan varaamisprosessi ja toinen matkapalvelu-
tuotteiden siirtäminen laskutusjärjestelmään. Opinnäytetyön tavoitteena on tutkia, onko ny-
kyisillä työohjelmilla mahdollista tehdä usean kokousmatkustajan lentovaraus nykyistä nope-
ammin. Toisena esimerkkinä tutkin laivamatkalle lähtevää ryhmää jossa matkan laskutus ta-
pahtuu matkustajittain. Luvussa Tutkimuskohteen analyysi tutkin esimerkkien avulla nykyistä 
toimintatapaa sekä sitä, mitä tapahtuu kun työtapoja muutetaan. Tuloksena on organisaation 
sisäinen palveluinnovaatio, joka näkyy asiakkaalla nopeampana ja virheettömämpänä palvelu-
na. 
 
10 
 
Tähän opinnäytetyöhän on otettu tarkasteltavaksi tällä hetkellä Ryhmät ja tapahtumat -
osastolle tärkeimmältä tuntuva haaste: miten hallita ryhmän varaamis- ja laskutusprosessi 
tehokkaammin. Tuloksena esittelen esimerkkeinä mainittuihin ryhmämatkaprojekteihin uudis-
tetut toimintatavat. Toisessa projektissa on kysymys tapahtumasta, jonne matkustaa kymme-
niä osallistujia eri ajankohtina ja eri paikkakunnilta. Laskutus tapahtuu matkustajittain. Las-
kutettavia asiakasnumeroita on useita. Toinen projekti on ryhmämatka, jossa samalle matkal-
le lähtee useita kymmeniä matkustajia. Tässäkin tapauksessa laskutus tapahtuu matkustajit-
tain. Laskujen sisältöön pitää saada osittain samat tiedot, osittain yksilöivää tietoa. 
 
Uudistettu toimintatapa perustuu Amadeus -järjestelmässä olevan Smart Key –toiminnalli-
suuden aiempaa monipuolisempaan käyttöön. Smart Key -toiminnolla voi tehdä joko yritys- 
tiimi- tai henkilökohtaisia skriptauksia varauksissa tarvittavista komentoriveistä. Office Smart 
Key –tasojen toimintoja hyödynnetään melko vähän. Henkilökohtaisen My Smart Key –toimin-
non käyttö on minimaalista.  
 
 
2 Lähtökohdat 
 
Tämä opinnäytetyö on työelämälähtöinen. Opinnäytetyön tavoitteena on löytää matkatoimis-
totyön ja Laurean tietojenkäsittelytradenomiopintojen yhtymäkohdat. Opinnäytetyöprosessis-
sa käytetään Laurean Tutki ja kehitä –toimintatapaa palveluinnovaation aikaansaamiseksi 
matkatoimiston ryhmämatkaosastolla. Tutki ja kehitä –toiminnan tavoitteena on innovaatioit-
ten syntyminen. Innovaatio-käsite määritellään ja selitetään Tutki- ja kehitä –otsikon alla. 
Palvelu-käsite määritellään ja selitetään Palvelu tuotteena -otsikon alla. Tutkimuskohteeksi 
valitun Amadeus-käyttöjärjestelmän sekä sen Selling Platformin Smart Key – ja Command Re-
call –toiminnot esitellään luvussa Tulosten analyysi. 
 
Pirkko Anttilan (2005, 121-122) mukaan ammatilliset tutkimus- ja kehittämisprojektit ovat 
yleensä hyvin laajoja sisältäen monia ratkaistavia asioita. Anttila kehottaa tutkimuksen teki-
jää analysoimaan kiinnostuksensa kohteen ja erottelemaan kokonaisuudesta ajankohtaisen 
ilmiön jota lähtee selvittämään. Tutkimustehtävä analysoidaan ja rajataan huolellisesti ja 
ajatellaan mihin pyritään. Kyseessä voi olla jopa ensin itsestään selvältä tuntuva asia. 
 
 
2.1 Tutki ja kehitä 
 
Laureassa yhdeksi tutkimus- ja kehitystyön painopistealueiksi on määritelty osaamisintensiivi-
nen palveluliiketoiminta, jota matkatoimistoalakin edustaa. Tutki ja kehitä -toiminnan tavoit-
teena on saada aikaan innovaatiotoimintaa. Innovaatio voidaan määritellä uudeksi, tai uutena 
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pidetyksi, ideaksi, käytännöksi tai malliksi, joka muuttaa vallitsevia käytäntöjä ja kohentaa 
teknologista, taloudellista, tai sosiaalista suoritus- ja toimintakykyä. Innovaatio syntyy tar-
peesta tehdä jotakin helpommin tai paremmin tai tehokkaammin kuin aikaisemmin. (Laurea 
2010.) 
 
Laurean (Laurea 2010) linjauksen mukaan henkilökohtainen innovaatio tarkoittaa oman ajat-
telun ja toiminnan jatkuvaa analysointia ja aktiivista tiedonhankintaa. Henkilökeskeisesti kat-
sottuna innovaatioita voi tapahtua eri tasoilla: henkilökohtaisella, organisaatiossa ja yhteis-
kunnassa. Laurean kompetenssitavoitteiden mukaan valmistuttuaan opiskelijan tulee henkilö-
kohtaisen innovaation tasolla osata toimia innovatiivisena uudistajana omassa ammattiryh-
mässään. Organisaation tasolla innovatiivisen uudistajan tulee taitaa perustason lisäksi oman 
tiiminsä innovaatiotoiminnan aloittamisen sekä kaikkien innovaatiotyökalujen käytön koko 
organisaation viitekehyksessä. Yhteiskunnallisen innovoinnin tasolla edellisten tasojen lisäksi 
henkilö seuraa ja analysoi verkostojen ja yhteiskunnan toimintaa. Hän osaa myös huomioida 
laajemmat viitekehykset kaikissa muutosprosesseissa ja sitouttaa ihmisiä toimimaan yhteisten 
päämäärien eteen.  
 
Kokeileva kehittämistoiminta on uuden asian keksimistä, innovointia. Innovaatio syntyy luo-
vuudesta, idearikkaudesta ja ideoiden kiteyttämisestä. Innovaatio syntyy tiedosta ja innostuk-
sesta asiaan ja tarvitsee aikaa toteutuakseen. Innovaatio on tuotteeseen, palveluun tai muu-
hun toimintaan liittyvä uudistus, joka on toteutettu lisäarvoa tuottavasti. Määritelmässä on 
kolme huomioitavaa osaa: uutuus, toteutus, ja lisäarvo. (Elinkeinoelämän keskusliitto EK 
2005.) 
 
Konkretisointikyky on erittäin tärkeä innovaatio-osaamisen osa-alue. Ideat ja keksinnöt eivät 
tee ihmisestä tai yrityksestä innovatiivista vaan on osattava myös kehittää ja jatkojalostaa ne 
valmiiksi tuotteiksi, prosesseiksi tai toimintatavoiksi. Innovoinnin konkretisoiminen eli varsi-
nainen toiminnan kehittäminen sisältää useampia vaiheita. Ensinnäkin kehittäminen edellyt-
tää perusteluja jolloin otetaan kantaa siihen mitä ja miksi kehitetään. Kehittäminen vaatii 
myös toiminnan organisointia, jolloin otetaan kantaa siihen, mitä ja miksi kehitetään. Kehit-
täminen vaatii myös toiminnan organisointia, jolloin otetaan kantaa siihen, kuka tekee mitä-
kin ja millä resursseilla. Näitten vaiheitten jälkeen lähdetään varsinaiseen kehittävään toi-
mintaan. Toimintaa tulee seurata ja arvioida. (Laurea 2010.) 
Innovointiin kuuluu olennaisesti tietoinen ajattelu ja määrätietoinen työskentely. Innovatiivi-
suus on sidoksissa osaamisen kehittämiseen ja tuottavuuteen. Innovaatioprosessi voidaan ja-
kaa kolmeen osaan: jatkuva tilanteen arviointi, innovaatioidean tuottaminen ja toteutuspro-
jekti. Usein innovatiivisuus onkin osa yrityksen strategiaa. (Elinkeinoelämän keskusliitto EK 
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2005.) 
Yhteiskunnan prosessit ovat muutoksen kohteina tällä hetkellä. Sekä EU:n, Suomen että Lau-
rean ja monien yritysten strategioihin on valittu tavoitelluksi toimintatavaksi positiivinen suh-
tautuminen muutokseen. Muutosta ei pyritä vain sietämään vaan muutos nähdään mahdolli-
suutena, jonka haltuunotto vaatii jatkuvaa innovointia. Innovatiivisuus on kykyä uudistua, uu-
den luomista ja uusien mahdollisuuksien näkemistä. Innovaatio voi olla iso tai pieni. Olennais-
ta on, että on syntynyt uusi näkökulma, ainutkertainen ratkaisu, toimintatapa tai tuote. 
(Elinkeinoelämän keskusliitto EK 2005.) 
 
2.2 Palvelu tuotteena 
 
Palvelutuote poikkeaa konkreettisesta tuotteesta monella tavalla. Palvelut ovat ainakin osaksi 
aineettomia. Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja tuottajan ja kuluttajan välillä. Pal-
velujen tuottaminen ja kuluttaminen on usein samanaikainen tapahtuma. Palvelussa tuotteen 
omistajuus ei vaihdu. Palveluja ei yleensä voi varastoida. (Grönroos 1990, 27.) Palveluprosessi 
jakautuu moneen eri osaan joita voidaan tutkia ja kehittää. Elinkeinoelämän keskusliiton Pal-
velut 2020 -raportin mukaan palveluinnovaatio voi olla palvelun lopputuotos tai palvelupro-
sessi, joka perustuu jonkin teknologian hyödyntämiseen. (Elinkeinoelämän keskusliitto EK 
2005.) 
 
Innovaatioiden ja innovaatioihin tähtäävän tutkimus- ja kehittämistoiminnan merkityksen kas-
vua palveluissa kuvaa palvelusektorin tutkimus- ja kehittämistoimintamenojen kasvu viime 
vuosikymmenten aikana Suomessa. Uudistuva tuotantorakenne ja kansainvälisen kilpailun 
voimistuminen korostavat tutkimuksen, tuotekehityksen ja innovaatioiden merkitystä liike-
toiminnan ja kilpailukykyisen toimintaympäristön kehittämisessä. Erityisen aktiivista tutki-
mus- ja kehittämistoiminta on tietointensiivisissä palveluissa. Esimerkiksi tietojenkäsittely-
palveluissa tutki ja kehitä -intensiteetti on ollut 1990- luvun puolivälin jälkeen jopa kymmen-
kertainen verrattuna palveluihin keskimäärin. (Elinkeinoelämän keskusliitto EK 2005.) 
 
Palvelualat, matkatoimistoala mukaan lukien, ovat työvoimavaltasia. Jo ennen matkan va-
raamista ja toteutumista on tarvittu paljon työvoimaa. Matkanjärjestäjä on sopinut palvelu-
tuotteiden tarjoajien kanssa näiden matkapalvelutuotteiden saatavuudesta asiakkailleen. 
Tämän jälkeen tarvitaan markkinointiresursseja matkatuotepaketit ja varauskanavat potenti-
aalisten asiakkaiden tietoon. 
 
Matkatoimiston palveluprosessi toteutetaan monia erilaisia tietojenkäsittelyteknologioita 
hyödyntäen. Jotta matkavaraus voidaan ottaa vastaan ja varauksia tehdä tarvitaan tietotek-
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niikkapalveluja. Näittenkin rakentamiseen, käyttöönottoon ja ylläpitämiseen tarvitaan työ-
voimaa. Tarjouspyynnöt tulevat matka-asiantuntijalle joko matkatoimiston internet-sivuston 
kautta, sähköpostitse tai puheluina. Matkatoimiston asiakas itse toimii tuotantovälineenä sil-
loin, kun hän käyttää matkan varaamiseen online-palveluja. 
 
Kehittäminen on ennen kaikkea käytännöllistä asioiden korjaamista, parantamista ja edistä-
mistä, joko organisaation sisällä tai toimitusprojektina asiakkaalle (Toikko 2009, 13).  Kehit-
täen työskentelevä miettii päivittäisiä rutiineja toistaesaann miten työvaiheita voisi järjetää 
ja automatisoida. On turhauttavaa kirjoittaa joka päivä kahteenkymmeneen matkavaraukseen 
samoja tietoja manuaalisesti. Päivittäisten kehittymispyrkimysten ja jatkuvien pienten paran-
nusten ja kokeilujen tuloksena innovaatioita voi syntyä lähes itsestään. Lisäkehitystarpeita 
ryhmämatka-asiantuntijan toimintatapoihin ovat viimeisen kahden vuoden aikana tuoneet 
käyttöön tulleet uudet ohjelmat, järjestelmät ja sivustot. Koska uusia käyttöjärjestelmiä ei 
ole integroitu Amadeus –järjestelmän kanssa manuaalisen työn määrä on kasvanut tuotekirjon 
laajennuttua. 
 
 
3 Tietoperusta 
 
Tämä opinnäytetyö on toimintatutkimus. Toimintatutkimus pitää sisällään valmiiden aineisto-
jen käyttöä, haastatteluja ja havainnointia. Toimintatutkimus on yleisnimitys tutkimukselle, 
jossa yhdistyy tutkimus, interventio eli tutkimustapauksen puuttuminen, parempaan pyrkimi-
nen ja tutkittavien subjektiluonne eli oma näkemys. Toimintatutkimuksessa tutkimus ja muu-
tos liittyvät toisiinsa. Toimintatutkimuksessa voi olla kysymys esimerkiksi tilanteesta, jossa 
tutkija auttaa tutkijoita kehittämään taitoja arvioida ja reflektoida omaa toimintaansa. Näi-
den taitojen avulla pyritään sitten kehittämään ammattikäytäntöä. Laadullisessa tutkimukses-
sa kirjoitustyyli on keskeinen tutkimuksen onnistumisen kriteeri. Tekstillä lukija joko tehdään 
epäileväksi tutkimuksen suhteen tai vakuutetaan. (Anttila 2005, 84, 126-128, 234.) 
 
 
 
Koska kehittämisprosessin aikana tuotetun tutkimustiedon ensisijainen tehtävä on tukea ke-
hittämistä, tieto on tyypillisesti luonteeltaan käytännöllistä. Kehittämistulosten käyttökelpoi-
suus tarkoittaa ennen kaikkea kehittämisprosessin seurauksena syntyneiden tulosten hyödyn-
nettävyyttä. Tästä näkökulmasta on olennaista, että arvioija esittää arviointiaineistojensa 
pohjalta selkeitä toimintasuosituksia (Toikko 2009, 14). 
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3.1 Toimintatutkimus yritysten kehittämisessä 
 
Toimintatutkimus on tutkimuksen ja kehittämistoiminnan rajapintaa ja kehittämistoiminnassa 
on aineksia tutkimus- ja projektitoiminnasta. Toimintatutkimuksen elementtejä ovat tavoite 
toiminnan kehittämisestä, joka johtaa pysyvään muutokseen, yhteistoiminta sidosryhmien 
kanssa ja tutkimus. Kehittäminen nähdään usein konkreettisena toimintana jolla tähdätään 
jonkin selkeästi määritellyn tavoitteen saavuttamiseen. Kehittämisellä voidaan pyrkiä toimin-
tatavan tai toimintarakenteen kehittämiseen. Tällainen projektitoiminta etenee systemaatti-
sena prosessina. Oonnistumista voidaan arvioida sen mukaan kuinka hyvin prosessin alussa 
määritelty tavoite saavutetaan. Uudistukset kohdistuvat tyypillisesti yhteen paikalliseen orga-
nisaatioon tai sen osaan. Hyväksi havaittu toimintamalli voidaan ottaa käyttöön laajemmin-
kin. (Eskola & Suoranta 2000, 14-24; Toikko 2009,14.)  
 
Jorma Kanasen (2009, 9-11) mukaan toimintatutkimus on käytännön työelämässä toimivien 
ihmisten oman työn tutkimusta ja kehittämistä. Toimintatutkimuksessa on tutkijan ohella 
mukana ihmisiä käytännön työelämästä. Toimintatutkimus liittyy oleellisesti käytännön työ-
elämään, työyhteisön käytännön ongelmien tiedostamiseen ja poistamiseen. Toimintatutki-
muksen voima piilee siinä, että henkilöt, joita ongelma koskee, löytävät ratkaisun johon si-
toutuvat. Toimintatutkimusta voi myös tehdä oman työn kehittämiseksi ilman yhteistyötä ul-
kopuolisen kanssa. 
 
3.2 Aineiston hankinta ja luotettavuus 
 
Toimintatutkimus voi olla joko kvalitatiivista eli laadullista tai kvantitatiivista eli määrällistä. 
Laadullinen tutkimus perustuu sanoihin ja lauseisiin, määrällinen tutkimus lukuihin. Kanasen 
mukaan laadullisen aineiston analyysi on syklinen prosessi josta puuttuvat määrällisen tutki-
muksen tiukat säännöt. (Kananen 2009, 18.) Määrällisessä tutkimuksessa tutkimusaineiston 
tehtävänä on perinteisesti todistaa ennalta asetettu hypoteesi eli oletus oikeaksi. Laadullinen 
tutkimus on päinvastoin lähtövaiheessa hypoteesitonta. Laadullisen tutkimusaineiston tehtä-
vänä ei ole hypoteesin todistaminen vaan hypoteesin ja uuden näkökulman keksiminen. (Tuo-
mivaara 2005, 20.) 
Laadullisessa tutkimuksessa on suotavaa kehitellä itselleen arvauksia ja esioletuksia siitä, mi-
tä analyysi voi tuoda tulleessaan. Tutkijalla ei tule olla lukkoon lyötyjä oletuksia tutkimuskoh-
teesta tai tutkimuksen tuloksista. Aikaisemmat kokemukset vaikuttavat havaintoihin, mutta 
ne eivät estä tutkimista kun tutkimuskohteesta muodostetut ennakko-oletukset tiedostetaan. 
(Tuomivaara 2005, 20. ) 
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Vaikka laadullista aineistoa on yleensä loputtomasti, aineiston tieteellisen luotettavuuden 
kriteeri ei ole sen määrä vaan laatu. Laatu muodostuu siitä, että tutkimuskohde käsitteellis-
tetään. Tutkittava kuvataan viitekehyksessään mahdollisimman tarkasti ja kattavasti. Laadul-
linen tutkimus antaa mahdollisuuden joustavaan tutkimuksen suunnitteluun ja toteutukseen. 
Jotta tutkimus olisi arvioitavissa, näistä tulee kertoa lukijalle. Anttilan mukaan vain osa tut-
kimuksen sisällöstä on tieteellistä. Suurin osa tutkimuksen sisällöstä koostuu maalaisjärjestä 
ja aiemmista kokemuksista. (Anttila 2005, 15.) 
 
Tutkimusmenetelmien, tutkimusprosessien ja tutkimustuloksien kautta syntyvän tutkitun tie-
teellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki on luotettavuus. Määrällisissä tutkimuksissa luotetta-
vuutta arvioidaan reliabiliteetti- ja validiteetti-käsitteiden avulla. Laadullisen tutkimuksen 
luotettavuuden arvioinnissa käytetään usein vakuuttavuuden käsitettä. Objektiivisuus syntyy 
kaiken subjektiivisen tiedostamisesta, jotta mitään olennaista ei jäisi itsestäänselvyytenä 
huomaamatta. Subjektiivisen tiedostamisen tavoite on  Anttilan (2005, 15)  mukaan ideaali-
nen, mutta tärkeä tavoite. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan on vakuutettava yleisö teke-
mällä tutkimusta koskevat valinnat ja tulkinnat näkyviksi. (Toikko 2009, 15.)  Laadullisessa 
tutkimuksessa keskitytään analysoimaan valittua harkinnanvaraista, ei tilastollista, otantaa 
mahdollisimman perusteellisesti. Tutkijan on rakennettava tutkimukseensa vahvat teoreetti-
set perustukset, jotka osaltaan ohjaavat aineiston hankintaa. Laadullisessa tutkimuksessa teo-
ria esitetään empiirisestä eli kokemusperäisestä aineistosta lähtien, ikään kuin alhaalta ylös. 
(Anttila 2005, 15.) 
 
Toimintatutkimus aloitetaan tilanteen analyysistä ja tosiasioiden havainnoinnista. Sitä seuraa 
ongelman käsitteellinen ja teoreettinen muotoilu sekä toimenpiteiden suunnittelu. Seuraa-
vaksi suoritetaan suunnitellut toimenpiteet ja arvioidaan niiden vaikutukset. Tämä saattaa 
aiheuttaa muutoksia teoriaan ja korjauksia toimenpiteisiin. Jari Eskola ja Juha Suorannan 
(2000, 25) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutkimussuunnitelma parhaimmillaan elää tut-
kimushankkeen mukana. Kvalitatiivisilla menetelmillä saavutetaan tutkittavan ilmiön prosessi-
luonne. Avoin tutkimussuunnitelma korostaa tutkimuksen vaiheiden – aineistonkeruu, analyy-
si, tulkinta ja raportointi – kietoutumista yhteen. Tulkinta jakautuu koko tutkimusprosessiin. 
Kysymyksenasettelu on tärkeä osa tutkimustyötä. Kysymysten laatiminen on vaikeaa, mutta 
sitä voi harjoitella. Millä menetelmällä tutkittavaa ilmiötä aletaan selvittää? Miksi kysytään? 
Mitä kysytään? Miten kysytään? Miten laaditan tutkimuskysymys niin, että se kattaa tutkitta-
van ilmiön sisällöltään riittävästi? Keneltä kysytään, jotta vastausmateriaali on riittävän edus-
tava ja kattaa tutkittavan ilmiön kannalta kaikki mahdolliset tapausvaihtoehdot? (Anttila 
2005, 182.) 
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Kysymykset muodostavat tutkimusasetelman ytimen. Kehittämistoiminnan yhteydessä on tut-
kimuskysymysten sijaan usein luontevampaa puhua arviointikysymyksistä tai kehittämiskysy-
myksistä. Usein kehittämistoimintaan sisältyvien tutkimuksellisten asetelmien tehtävänä on 
palvella kehittämisen prosessia. (Toikko 2009, 16.)  
 
Koska kysymys on tapauskohtaisesta tutkimuksesta, analysoitavan aineiston tulee muodostaa 
tavalla tai toisella kokonaisuuden, tapauksen. Aineisto tulee rajata siten, että sen analysointi 
on mielekästä ja järkevää. Tapaustutkimuksen pohjalta ei ole tarkoitus tehdä empiirisesti 
yleistäviä päätelmiä. Päätelmiä ei myöskään tehdä suoraan aineistosta vaan siitä tehdyistä 
tulkinnoista. Siksi tutkimushaastateltavilla tulisi olla tietoa, kokemusta ja kiinnostusta tutkit-
tavasta tapauksesta. Osallistuvuus on keskeistä suurelle osalle kvalitatiivista tutkimusta. (Ant-
tila 2005, 64-66; Kananen 2009, 18.) 
 
3.3 Tiedonkeruun menetelmät  
 
Koska tämä opinnäytetyö on tutkimus käytettävyydestä, tutkimusmateriaali on kerätty laadul-
lisen tutkimuksen käytettävyystutkimusmenetelmin. Menetelmistä sopivimmiksi totesin ha-
vainnoinnin, käyttäjäkyselyn ja asiantuntija-arvioinnin. Käytettävyystutkimuksilla pyritään 
mallintamaan käyttäjien toimintaa ja analysoimaan käyttäjien tarpeita tuotteen potentiaali-
sissa käyttötilanteissa. (Hyysalo 2006, 17.) 
 
Tutkimuksessa verrataan havainnoinnin, asiantuntija-arvioinnin ja käyttäjäkyselyn tuomaa 
tietoa. Tavoitteena on tehdä sisällöltään mahdollisimman käytettävä Smart Key. Tavoitteena 
on myös muuttaa toimintatapoja, jotka koskevat Smart Keyn ja Command Recallin käyttöä. 
Sekä havainnointi että käyttäjäkyselyn (Liite 1) tulokset (Liite 2) tukivat asiantuntija-arviota 
työvaiheiden muuttamistarpeesta. 
 
Havainnoinnilla tarkoitetaan Hyysalon (2006, 100-102) mukaan ihmisten toimien seuraamista 
heidän omassa ympäristössään. Havainnoimalla saadaan käsitys siitä, miksi ja miten käyttäjät 
toimivat ja mitä he järjestelmältä haluavat. Havainnoidessa ei kannata rajoittua tarkastele-
maan vain uuteen ideaan liittyviä asioita. Jotta tiedettäisiin, mikä on uutta ja parempaa, pi-
tää ensin hahmottaa, miten ja miksi asioita tehdään niin kuin niitä tehdään. Havainnoinnin 
vahvuuksia ovat se, että havainnointi antaa tietoa käyttäjien työstä, ympäristöstä ja arvoista. 
Havainnointi auttaa löytämään uusia tuomintatapoja ja nykyisen toimintatavan puutteita. 
 
Laadullisella aineistolla Eskolan ja Suorannan (2000, 26) mukaan tarkoitetaan aineistoa, joka 
voi olla tutkijan omia havaintoja tutkittavasta ilmiöstä tai haastattelumuistiinpanoja. Laadul-
linen aineisto on ilmaisultaan tekstiä. Tässä työssä haastatteluna toimii käyttäjäkysely, jonka 
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vastausmateriaali esitellään kappaleessa Tulosten tarkastelu. Teksti voi myös olla olemassa 
tutkijasta riippumatta. Se voi esimerkiksi olla muuta tarkoitusta varten tuotettua kirjallista 
tai kuvallista aineistoa. Tässä työssä tällaista materiaalia ovat kaikki lähdeluettelossa maini-
tut lähteet sekä tutkimuskohdetta varten aiemmin tehdyt käyttöohjeet (Liite 2 ja Liite 3). 
 
Havainnoimalla kertyy pohjatietoa, johon rinnastaa muiden tiedonkeruumenetelmien löydök-
siä. (Hyysalo 2006, 101.)  Havainnointi on tapahtunut työn ohessa kahden vuoden aikana. Ha-
vainnointia ei ole dokumentoitu. Hyysalo (2006, 102) tuo esille, että havainnointi tarvitsee 
tuekseen muita käyttäjätiedon han-kintamenetelmiä. Havainnoinnin lisäksi keräsin tietoa asi-
antuntija-arviona niin, että toimin itse sekä käyttäjänä, että käytettävyyden arviojana. 
 
Hyysalon (2006, 102)  mukaan havainnoinnissa suurimmat vaarat ovat liian nopea yleistäminen 
ja virhetulkinnat. Vaarana on myös, että tutkija keskittyy vain oman käsityksensä oikeaksi 
todistamiseen, eikä huomaa muita vaihtoehtoja. Tämä on varmasti totta. Keräsin kollegoiden 
mielipiteitä ja käyttäjäkokemuksia nettikyselylomakkeella tammikuussa 2013. Käyttäjäkyselyn 
kysymyksiä oli vaikea muotoilla neutraaleiksi. 
 
Asiantuntija-arviointi on käytettävyyden arviointimenetelmä, jonka suorittaa asiantuntija tai 
asiantuntijaryhmä. Asiantuntija-arvioinnit voivat perustua erilaisiin heuristiikkalistoihin, joi-
den tarkoitus on auttaa arvioijia arvioimaan käyttöliittymää tai tuotetta. Näitä menetelmiä 
voidaan käyttää käyttöliittymän tai tuotteen kaikissa suunnittelu- ja kehitysvaiheissa. Nielse-
nin heuristista arviointia (Liite 2) on kritisoitu sen soveltumattomuudesta kaikenlaisten tuot-
teiden arviointiin. Tästä syystä käytettävyysasiantuntijat, esimerkiksi Shneiderman (Liite 3), 
ovat kehittäneet omia vastaavankaltaisia menetelmiään ja heuristiikkalistojaan erilaisten 
tuotteiden käytettävyyden arviointiin. (Toivanen 2005.) Usein parhaaksi vaihtoehdoksi ha-
vainnollistamaan mahdollisia käytettävyysongelmia on todettu työvaiheiden kirjaaminen vaihe 
vaiheelta (Korvenranta 2005, 111). 
 
4 Tutkimuskohteen analyysi 
 
Opinnäytetyöni tutkimusosuus on rajattu esittelemään ja analysoimaan yhtä matka-asian-
tuntijan rutiinityövaihetta. Analyysi tehdään purkamalla auki matka-asiantuntijatyön tyypilli-
nen työvaihe. Kyseisessä työvaiheessa matkavaraukselle lisätään tietoja laskutusta varten. 
 
 
Tutkimuksen kohde on Amadeus-matkavarusjärjestelmän komentopohjainen lentovarausikku-
na Amadeus Selling Platform (Kuva 1). Tietyin koodisyöttein tarvittavat tiedot saadaan siirty-
mään Amadeus Selling Paltformilta Amadeus Agency Manager –laskutusjärjestelmän Travel 
File:ille. 
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Kuva 1: Amadeus varausikkuna Selling Platform. 
 
Amadeus Agency Manager –järjestelmään jokaiselle laskutettavalle matkakokonaisuudelle 
tehdään oma Travel File. Travel Filestä muodostuu Dossier (Kuva 2). 
 
 
Kuva 2: Amadeus laskutusikkuna Agency Manager Dossier. 
 
Laskutus tapahtuu Dossierien avulla. Dossierien kautta laskutus- ja raportointitiedot saadaan 
tarvittaessa siirtymään asiakasyrityksen matkahallintajärjestelmään. 
19 
 
 
Amadeus Sellin Platformilla on Toolbar Smart Key –toiminnallisuudelle. Smart Keyt ovat skrip-
tejä eli yhdistelmiä matkavarauksissa tarvittavista komennoista. Skriptaukset tehdään Ama-
deus Selling Platformin Smart Key Editor –ikkunan (Kuva 5) avulla. Amadeus Selling Platformil-
la on myös Command Recall –toiminto (Kuva 6), josta kaksisataa viimeisintä komentoa on tois-
tettavissa. 
 
4.1 Ryhmämatkavarauksen tekeminen 
 
Kuten aiemmin totesin, Amadeus-varausjärjestelmä on ryhmämatka-asiantuntijan tärkein työ-
väline. Suurin osa lentovarauksista tehdään sen avulla. Lentoliput hinnoitellaan ja kirjoitetaan 
sen avulla ja sitä käytetään osana laskutusprosessia. Opinnäytetyöni tuloksena on mahdollista 
tehdä usean kymmenen hengen ryhmämatkan varaamis- ja laskutusprosessit aikaisempaa toi-
mintatapaa nopeammin, tehokkaammin ja virheettömämmin. 
 
Matkatilaukset tulevat tiimiin joko puhelimitse tai sähköpostilla Elisan Orange County Contact 
Center –järjestelmään tai Microsoftin Outlook-sähköposteihin. Näillä kummallakaan ei ole ra-
japintaa Amadeuksen varaus- tai Agency Manager laskutusjärjestelmään. Laskut lähtevät 
Amadeus–laskutusjärjestelmän kautta joko e-laskuna tai asiakasyrityksen sähköpostiin pdf-liit-
teenä. 
 
Outlookiin jokaisesta matkasta tehdään oma kansio. Contact Centerissä kontaktista tehdään 
kirjaus, jonka alle kaikki kyseessä olevaa matkaa koskevat puhelut ja sähköpostit liitetään. 
Matkavarausvahvistus lähetetään asiakkaan sähköpostiin Contact Centerin tai Outlookin kaut-
ta. E-lentolippu lähetetään matkustajan sähköpostiin tai matkapuhelimeen Amadeus–
varausjärjestelmän kautta. 
 
Tässä yhteydessä ei oteta kantaa eri järjestelmien rajapintojen puuttumisen problematiik-
kaan käytännön työssä eikä matkan myymisen asiakaspalvelulliseen puoleen. Opinnäytetyö 
rajataan matkavarauksen ja laskutuksen tekniseen suorittamiseen. Osastolla työskentelee vii-
sitoista ryhmämatka-asiantuntijaa. Jokaisella asiantuntijalla on vuosittain useita ryhmiä hoi-
dettavanaan, joissa he voivat käyttää hyväkseen uutta tapaa käyttää Amadeus Selling Plat-
formilla olevia Smart Key – ja Command Recall –toimintoja. Ajansäästö tulee olemaan merkit-
tävä. 
 
4.2 Selling Platformilla työskentely  
 
Amadeus Selling Platform on komentopohjainen matkapalveluiden varausjärjestelmä. Jokai-
nen komento, syöte, eli rivi, syötetään varaukseen erikseen näppäimistöllä numero ja kirjain 
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kerrallaan naputtelemalla ja tallennetaan Enter -painalluksella. Kooste komennoista löytyy 
liitteenä (Liite 2). Osa syötteistä on mahdollista antaa myös graafisella puolella  
(Kuva 3). 
 
 
Kuva 3: Amadeus varausikkunan graafinen Selling Platform. 
 
Kokeneet järjestelmän käyttäjät pitävät kryptisestä puolta nopeampana käyttää graafiseen 
puoleen verrattuna. Graafisesta puolesta on apua silloin, kun pitää tehdä harvemmin tarvitta-
va työvaihe 
 
 
Lentovaraukseen tarvitaan seuraavilla sivuilla esiteltävät komennot. Valikoima tavallisimmista 
peruskomennoista löytyy liitteestä kaksi (Liite 2). Varaus, ammattikielellä PNR (passenger 
record) (Kuva 7), sisältää kaiken pakollisen tiedon, mikä tarvitaan lennon varaamista, lentoli-
pun hinnoittelua, lentolipun kirjoittamista, laskuttamista ja tilastointia varten. Komennot on 
kirjoitettu alla olevaan esimerkkiin suuraakkosin. Komennoista selitetään selkokielellä vain 
tutkimustuloksena esiteltävään uudistukseen liittyvät rivit. Selitteet ovat sulkumerkkien sisäl-
lä.. 
 
-- TST TC-BIZ RLP --- RP/HELAT2109/HELAT2109 RP/SU 8JAN08/1517Z Z2MCYC 
(Viimeinen 6-merkkinen koodi on varausnumero, jolla varaus löytyy niin lentoyhtiön varausjär-
jestelmästä kuin matkatoimiston laskutusjärjestelmästä.) 
1.KUUSI/KALLE MR (Matkustajan nimi.) 
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2 AY 354 Y 07OCT 2 OULHEL HK2 1100 1155 *1A/E* 
(Ensimmäinen lento, lennonnumero, hintaluokka, matkapäivä, viikonpäivä mistä minne, va-
rausstatus, lähtöaika, saapumisaika, Amadeus-tunnus, e-lipputunnus.) 
3 KF 639 Y 08OCT 3 HELCPH HK2 0640 0725 *1A/E* 
4 SK2551 Y 08OCT 3 CPHAMS HK2 0820 0945 *1A/E* 
5 SK1550 Y 10OCT 5 AMSCPH HK2 1715 1835 *1A/E* 
6 SK 714 Y 10OCT 5 CPHHEL HK2 1955 2235 *1A/E* 
7 AY 361 Y 10OCT 5 HELOUL HK2 2359 0100+1 *1A/E* 
(Viimeinen lento-osuus, koko reitti on siis Oulu-Helsinki-Kööpenhamina-Amsterdam, menopa-
luu) 
8 AP MATKATOIMISTO TUIJA JUNTUNEN TEL +358 10 818 9000 
9 APB +35891144556 TESTIFIRMA OY VAIHDE 
10 APM +358408766899 
11 APE KALLE.KUUSI@TESTIFIRMA.FI 
(Sähköpostiosoite, johon e-lentolippu lähetetään.) 
11 APE MATTI.KUUSI@TESTIFIRMA.FI 
12 TK TL03OCT/HELAT2109/-CONF 
(Lentolipun kirjoituspäivä.) 
13 *SSR FQTV AY HK/ AY608289922/4 
14 OSI YY CMP YRI1234FI 
15 OSI YY OINTEST 
16 OSI YY CP/LH200000879833 
17 OSI YY CMP FITESCO 
18 OSI YY CMP YRI1234FI 
19 RMA HALUSI SOP.HINNAN (MUUTOSMAHD.) 
20 RMH ASIAKAS VARANNUT HOTELLIN MUUTA KAUTTA 
21 RM *ACEPAX/3681991 
(Matkustajan laskutusjärjestelmässä yksilöivä numero.) 
22 RM *ACECLN/01015607 
(Yrityksen laskutusjärjestelmässä yksilöivä asiakasnumero.) 
23 RM *ACEPNO/TJSU 
(Koodi, jolla myynti laskutusjärjestelmässä tilastoituu tietylle matka-asiantuntijalle. Tieto 
siirtyy myös laskulle.) 
24 RM *ACEBRO/HELAT2109 
(Tiimin koodi, jolla myynti laskutusjärjestelmässä tilastoituu oikealle tiimille. Tieto siirtyy 
myös laskulle.) 
25 RM *ACEORB/MAKYNEN-NIEMINEN HILLEVI 
(Matkan tilaaja, tieto siirtyy laskulle.) 
26 RM *ACEMDS/HAG 
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(Matkan kohde, tieto siirtyy laskulle ja tilastoituu.) 
27 RM *ACECRM/KP-1234 
27 RM *ACECRM/HNRO-KUKA2 
(Asiakasyrityksen matkalaskujärjestelmän matkustajakohtainen koodi.) 
28 RM*ACESV2//501 
29 RM*ACETFN/123456 
(Travel File -numero, jolla ko. matka löytyy laskutusjärjestelmästä, 
lisätään varaukseen kun halutaan eri varauksilla olevat tuotteet samalle laskulle. TravelFile-
numero haetaan erikseen laskutusjärjestelmästä, jonne pitää kirjautua erikseen, sen jälkeen 
kun varaus on tallennettu BT-komennolla. Travel File -numeroa ei saa kopioitua laskutusjär-
jestelmästä, vaan se pitää kirjoittaa paperille tai muistaa ja sitten kirjoittaa varaukselle. Sit-
ten varaus tallennetaan uudelleen BT-komennolla. Ko. Travel File pitää olla kiinni, jotta siir-
rettävä varaus siirtyy sinne.) 
30 RIR AREA TEAM A TEL +358 10 818 9033 E-MAIL TEAMA@AREA.FI 
31 RIZ AREA TEAM A TEL +358 10 818 9033 E-MAIL TEAMA@AREA.FI 
32 FE PAX VALID ON AY ONLY/CHANGES PERMITTED/S2,9 
33 FM PAX *F*0.00/S2,9 
34 FP DCXXXXXXXXXX7013/1208 (Maksutapa.) 
35 FT PAX *F*ITAYCORP012707/S2,9 
36 FV PAX *F*AY/S2,9 
37 RM *ACEEML/EMAIL/TIINA.TESTI@TESTIFIRMA.FI 
(Sähköpostiosoite, johon lasku tai matkatililähete lähetetään pdf-muodossa.) 
Kaiken tämän lisäksi varaus hinnoitellaan FXP -komennolla. Hinnoittelu saadaan katseluun 
TQT -komennolla ja hintasääntöjä voi tarvittaessa katsella komennoilla FXP ja FXN1/PE ja MD. 
Nyt matkustajan PNR on valmis, noin 50 komennon ja Enter-painalluksen jälkeen. 
 
Sitten aletaan tehdä omaa varausta seuraavalle matkustajalle. Taas noin 50 manuaalista ko-
mentoa ja Enter -painallusta. Lisäksi ennen BT-tallennusta pitää laskutusjärjestelmästä muis-
taa hakea Trave File -numero ohjaamaan tämänkin varauksen tallentumisen samalle Travel 
Filelle kuin edellisen matkustajan varauksen tiedot ovat. Usein varaukselle pitää odottaa, jo-
ko matkustajan vahvistus tai lentoyhtiöltä kuittausta esimerkiksi erikoisruokavaliotilauksista, 
ennen kuin varauksen voi tallentaa lipunkirjoitus- ja laskutusjonoon. 
 
Joskus on mahdollista kopioida jo olemassa olevan varauksen tiedot ainakin osittain uuden 
varauksen pohjaksi. Kopiointia ei pääsääntöisesti suositella, koska kopioitaessa virheriski kas-
vaa. Osa tiedoista voi jäädä puuttumaan koska PNR on pitkä, lyhenteistä muodostunut ja työ-
läs tulkita. Harvoin pelkkä silmäily riittää havaitsemaan virheellistä tai puuttuvaa tietoa. Tä-
mä tekee tarkistamisen jos ei vaikeaksi, niin aikaa vieväksi. Usein PNR on pidempi kuin yllä 
oleva esimerkki, jos laskutusviitteitä, puhelinnumeroita ja sähköpostiosoitteita on enemmän. 
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Varauksella voi myös olla useita erilaisia matkapalvelutuotteita, kuten autonvuokraus, laiva-
lippu, junalippu tai huonevaraus. 
 
Jos on kyseessä ryhmä, jossa kaikki matkustavat samalla tavalla, voidaan kaikille tehdä yhtei-
nen varaus. Silloinkin PNR:n pituus kasvaa, koska varauksella tulee esimerkiksi olla jokaisen 
matkapuhelinnumero poikkeustilanteita varten. Jos kaikkia matkustajia ei laskuteta samalta 
taholta, ryhmälle tehty PNR tulee jakaa useaksi PNR:ksi, koska yhdellä varauksella voi olla 
vain yksi laskutustaho. 
 
PNR:llä on monta tärkeää laskutukseen liittyvää asiaa, joitten on mentävä oikein. Yksi tär-
keimmistä on varaukselta siirtyvä matkatoimiston laskutusjärjestelmän kautta matkustajaa 
hänen yrityksensä matkahallintajärjestelmässä yksilöivä yksikkö- ja matkustajanumero ja 
muut asiakkaalle kriittiset tiedot. 
 
Varauksen tekeminen aloitetaan aina matkustajaprofiilista, jolloin ajantasaisesta profiilista 
PDA/-KUUSI/KALLE MR varaukselle saadaan PD - ja PDT - ja PT –komennoilla siirtymään mat-
kustajan nimi, matkapuhelinnumero, sähköpostiosoite ja matkustajaa yksilöivät numerot, se-
kä mahdolliset ruokavalio- ja istumapaikkatoiveet. Toinen matkustaja lisätään varaukseen 
samalla tavalla. 
 
Asiakasnumero- ja maksutapatiedot sekä asiakasyrityksen mahdolliset sopimuskoodit saadaan 
varaukselle komennoilla PDA/TESTIFIRMA ja PD ja PT. Tämän jälkeen varataan lennot, tai 
muut matkapalvelut. Lentojen varaaminen aloitetaan AN08OCTAMS ja Enter–komennolla, va-
raaminen tapahtuu SS2Y1- ja Enter–komennoilla. Kun kaikki halutut lentosegmentit on varat-
tu, siirrytään hinnoittelemaan lennot, kuten kuvattu jo aiemmin. Yhteensä tarvittiin siis 150-
200 manuaalista komentoa ja Enter -painallusta. Aikaa tällaisen PNR:n tekemiseen menee 10-
15 minuuttia. 
 
Varaamisprosessi kerrotaan näin seikkaperäisesti, jotta tulisi kuva sen työllistävyydestä ja 
olisi helpompi nähdä se hyöty, mikä seuraavaksi kuvatulla uudella toimintatavalla saavute-
taan. Perinteitä tapaa joutuisampaa on varata samalle PNR:lle kaikki ne matkustajat, jotka 
on tarkoitus laskuttaa samalla asiakasnumerolla. Varauksen teko aloitetaan tässäkin tapauk-
sessa ja varaukselle lisätään yllä olevan esimerkin mukaiset rivit 1, 10, 11, 12, 13, 21 ja 27. 
Kun varauksella on matkustajien nimet ja heidän henkilökohtaiset tietonsa, varaukselle lisä-
tään yritysprofiilista laskutettavaa yritystä koskevat tiedot, esimerkin rivit 9, 14-18, 22, 25, 
34 ja 37. 
 
Jos matkustaja- tai yritysprofiilia ei ole olemassa, se kannattaa tehdä. Vaikka profiilin teke-
minen vie jonkun verran aikaa seuraavilla kerroilla kyseiselle matkustajalle varausta tehdessä 
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manuaalisten komentojen määrä on profiilien ansiosta huomattavasti pienempi valmiin tieto-
kannan ansiosta. Profiilin olemassaolo poistaa virheitä, esimerkiksi näppäilyvirheet matkusta-
jan nimessä. 
 
Matkustaja- ja yritystietojen siirtämisen jälkeen varataan matkapalvelut, tässä tapauksessa 
lennot, yllä olevan esimerkin mukaiset rivit 2-7 sekä nimien yläpuolella oleva RP-alkuinen rivi. 
Sitten varaus hinnoitellaan, hintaan liittyvät yllä olevan esimerkin rivit 32, 33, 35 ja 36. Var-
sinainen hinta saadaan näkyviin erillisellä komennolla, kuten on kerrottu aiemmin. 
 
Yritysprofiilista varaukselle siirtyi jo asiakasnumero ja maksutapamerkintä. Tässä vaiheessa 
tarkistetaan, tarvitaanko laskulle viitteitä tai tietoja asiakasyrityksen tilastomerkintöjä var-
ten, yllä olevan esimerkin mukaiset rivit 14-19, 26 ja 28. 
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4.3 Smart Keyt avuksi 
 
Viimeiseksi varaukselle lisätään vielä matka-asiantuntijan ja tiimin tiedot. Nämä tiedot ovat 
aina samat, joten niistä on tehty asiantuntijakohtaiset My Smart Keyt, jotka tuovat varauksel-
le yllä olevan esimerkin mukaiset rivit 8 ,23, 24, 30 ja 31. Lopuksi My Smart Key pysähtyy ja 
kysyy lipunkirjoituspäivän, rivi 12. Tämän jälkeen varauksen voi tallentaa. 
 
Kun varauksella on kaikki tarvittava ja haluttu informaatio, BT- tai Enter–komennot tallenta-
vat kaikki varauksen matkustajat ja laskutukseen liittyvät tiedot automaattisti samalle lasku-
tusjärjestelmän Travel Filelle, kuten pitikin, koska kaikki esimerkin matkustajat halutaan sa-
malle laskulle. 
 
Jos jollekin matkustajalle tarvitaan toisista poikkeava laskumerkintä, erotetaan matkustaja 
omalle varaukselleen ennen BT- ja Enter-komentoa. Ensin tallennetaan varaus komennoilla  
ER ja Enter, joka ei siirrä varausta vielä laskutusjärjestelmään. Poikkeavan laskutusmerkinnän 
tarvitseva matkustaja erotetaan omalle varaukselleen SP- ja Enter-komennolla. Erotettu va-
raus tallennetaan EF- ja Enter – komennolla. Lopuksi vielä kuitataan emovaraus, jonne muut 
matkustajat jäävät BT- ja Enter – komennolla. Seuraavaksi haetaan erotetun matkustajan va-
raus esille. Varaus saadaan esiin varusnumerolla, joka löytyy emovarauksen viimeiseltä riviltä. 
Varaus voidaan hakea esiin myös matkustajan nimellä RT/NIMI ja Enter. Kun varaus on esillä 
lisätään tarvittava viitetieto. Kun tälle varaukselle tehdään BT ja Enter se muodostaa oman 
Travel Filensä laskutusjärjestelmään sisältäen halutun viitetiedon. 
 
Uudella toimintatavalla säästytään seuraavilta työvaiheilta: 
1.Toisen varauksen tekeminen alusta loppuun. 
2.Laskutusjärjestelmään kirjautuminen.  
3.Travel File –numeron hakeminen laskutusjärjestelmästä, (haku tapahtuu nimen tai varaus-
tunnuksen avulla). Travel File- numeroa ei saa kopioitua laskutusjärjestelmästä vaan se pitää 
kirjoittaa paperille, tai muistaa. Harva muistaa ulkoa seitsemännumeroista lukua. 
4. Travel File pitää muistaa sulkea, jotta siirrettävä varaus siirtyy sinne. 
5.Travel File -numero pitää muistaa lisätä ennen kuin varaus tallennetaan ensimmäistä ker-
taa, muuten muodostuu uusi Travel File. 
6.Travel File –numeron lisääminen toiseksi tehdylle varaukselle. 
7.Varaus tallennetaan uudelleen BT-komennolla. 
 
 
Perinteisellä tavalla varausten tekemiseen kuluu aikaa, lentoreitistä ja asiakastiedoista riip-
puen, 10-15 minuuttia. Uudella toimintatavalla samaan lopputulokseen päästään 5-10 minuu-
tissa. Aikasäästöä syntyy siis noin viisi minuuttia varausta kohden. Vuodessa yksi matka-
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asiantuntija säästää uudella toimintatavalla 200 x 5 minuuttia, eli yhteensä 16 tuntia, yli kak-
si päivää tehokasta työaikaa! Viidentoista henkilön osastollamme säästö on yhteensä 30 työ-
päivää vuodessa. 
 
 
Esittelemässäni esimerkissä laskutustaho on aina sama. Kullakin kokouksella on oma viitetie-
tonsa, joten tarvitaan kymmenen eri Travel Fileä. Varausvahvistukseen tulee hintaa koskevaa 
tietoa. Jokaisen varauksen hinta ja siihen liittyvät tiedot ovat erilaiset. Tällaista ryhmämat-
kan tietojenhallintaprojektia varten kannattaa tehdä sellainen Smart Key, joka pysähtyy 
muistuttamaan muuttuvista tiedoista. (Kuva 4) 
 
 
Kuva 4: Amadeus Selling Platformin Smart Key muistuttaa. 
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Sellaiseen matkavaraus- ja laskutusprosessiin, jossa tulee esimerkiksi yhteensä sata matkusta-
jaa kymmeneen eri kokoukseen Helsinkiin eri Euroopan kaupungeista, kannattaa tehdä oma 
Smart Key. Uutta Smart Keytä pääsee luomaan avaamalla Smart Key Editor (Kuva 4). Amadeus 
Selling Platformin Smart Key -ikonia napsauttamalla. 
 
 
Kuva 5: Amadeus Selling Platformin Smart Key Editor. 
 
Oikealla palstalla näkyvä keltainen ruutu on se paikka, jossa uusia Smart Key -skriptejä voi 
tehdä. Apuna skriptaukseen ovat keskellä näkyvät ellipsin muotoisista kuvista avautuvat vali-
kot. Oikean yläreunan rivien avulla Smart Key nimetään ja määritellään sen paikka Selling 
Platformin Smart Key -paneleissa. Vasemmalla palstalla näkyy jo olemassa olevat Smart Key:t 
Niitä voi kuvassa olevassa keltapohjaisessa ikkunassa muokata, tai poistaa käytöstä. (Liite 3) 
 
4.4 Command Recall apuvälineenä 
 
Ryhmät tekevät paljon laivamatkoja. Usein jokaista matkustajaa tarvitsee laskuttaa erikseen, 
koska se helpottaa ja nopeuttaa matkalaskujen tekoa asiakasyrityksissä ja virastoissa. Perin-
teisesti laskutus on tapahtunut niin, että laskuttajalle toimitetaan Excel-taulukko, jossa on 
matkustajien nimet ja laskutustietoja. Laskuttaja luo laskutusjärjestelmään manuaalisesti, 
niin Travel Filet kuin kaikki laskutus- ja tuotetiedotkin. Tämä vie paljon aikaa. 
 
Tällaiseen matkalaskutusprojektiin sopii avuksi Amadeuksen Command Recall (Kuva 6). Ni-
mensä mukaisesti se tallentaa muistiinsa käytettyjä komentoja. Command Recall on tehokas 
apuväline, jonka arvo vain kasvaa mitä suurempi matkustajaryhmä on. 
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Kuva 6: Amadeus Selling Platformin Command Recall. 
 
Prosessi Amadeuksen Selling Platformin Command Recall toiminnon avulla tehdään seuraavas-
ti. Kyse on sadan matkustajan ryhmästä joista jokainen matkustaja pitää laskuttaa erikseen. 
Koska laivavaraus on tehty laivayhtiön omasta varausjärjestelmästä, PNR luodaan vain laiva-
matkan laskutusta varten. Jokaiselle matkustajalle tehdään oma PNR ja kuten edelläkin, 
PNR:n teko aloitetaan matkustajaprofiilista. Ensimmäisen matkustajan PNR tehdään samalla 
periaatteella kuin aikaisemmin kuvatut varaukset. 
 
Koska jokaiselle matkustajalle tehdään oma PNR (Kuva 7), matkustajaprofiilin esille ottamisen 
jälkeen PDA/-KUUSI/KALLE MR voidaan tehdä suoraan PT- ja Enter-komento. PNR:lle saa nyt 
siirtyä sekä matkustajaan liittyvät tiedot että sen yrityksen tiedot, jota laskutetaan. Matkus-
tajaprofiilit ovat aina liitetty kyseisen matkustajan yritystietoihin. PT ja Enter-komennolla 
PNR:lle siirtyvät nyt matkustajan nimi, matkapuhelinnumero, sähköpostiosoite ja matkustajaa 
laskutuksessa yksilöivät numerot sekä mahdolliset ruokavalio- ja paikkatoiveet. PNR:lle siirty-
vät myös asiakasnumero- ja maksutapatiedot sekä asiakasyrityksen mahdolliset sopimuskoo-
dit. Tämän jälkeen PNR:lle lisätään laivatuote, ryhmäviite ja matka-asiantuntijan tunniste-
tiedot jo olemassa olevien Smart Key:n avulla. Näitten lisäysten jälkeen tarvitaan vielä TKOK 
sekä tallennus BT ja Enter. Jos matkan myyjä haluaa vielä tarkistella PNR:ää tai laskutusta, 
voi TKOK komennon korvata TKTL22FEB/-CONF-komennolla, jolloin PNR jonottuu Amadeus 
Selling Platformin työjonoon riville merkittynä päivänä. 
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Kuva 7: Amadeus Selling Platform PNR. 
 
PNR:llä on edellä kuvattujen vaiheiden jälkeen alla olevat tiedot: 
1.KUUSI/KALLE MR (Matkustajan nimi.) 
2 MIS-laivatuoterivi, meno 
3 MIS laivatuoterivi, paluu 
4 MIS-rivi, PNR pysyy aktiivisena kuusi kuukautta 
5 AP MATKATOIMISTO TUIJA JUNTUNEN TEL +358 10 818 9300 
6 APA, matkaa hoitava osasto APB +35891144556 TESTIFIRMA OY VAIHDE 
7 9APE-rivit, sähköpostiosoitteet, joihin varausvahvistukset lähetetään 
10 APM-rivi, matkapuhelinnumero matkan aikana 
11 TK-rivi, jonottaa varauksen haluttuna päivän käsiteltäväksi lipunkirjoitusta varten 
12 RM-rivi, sähköpostiosoite laskun lähettämistä varten 
13 RMO-rivi, tarkentavaa tietoa matkatuotteista 
14-23 RM-rivit, joilta siirtyy tietoa AGM-laskutusjärjestelmään 
Perinteisesti toimien seuraavalle jäljellä olevalle 99 matkustajalle olisi jouduttu tekemään 
kaikki samat syötteet kuin ensimmäisellekin PNR:lle. Jatkossa käytetään apuna Amadeus Sel-
ling Platformin Command Recall -toimintoa. Command Recall ikoni löytyy Selling Platformin 
neljänneksi ylimmäisestä palkista. Ikonia klikkaamalla avautuu ikkuna jonka muistiintallentuu 
korkeintaan 200 viimeisintä Enterillä tallennettua syötettä. 
 
Kaikki  Command Recall ikkunassa olevat komennot saa siirtymään Selling Platformin PNR:lle 
Send-painiketta painaen. Ikkunasta voi myös valita. Yhden rivin valitseminen tapahtuu kuvas-
sa näkyvän nuoli-näppäimen avulla. Tätä toimintoa käyttämällä komentoa voi vielä muokata 
ennen tallentamista. Useita rivejä voi valita normaalien näppäimistön Control+nuoli-
toiminnon, tai Control+Alt+nuoli-toiminnon avulla. 
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5 Tulosten esittely 
 
Opinnäytetyössä vertaan asiantuntija-arvioinnin, havainnoinnin ja käyttäjäkyselyn tuomaa 
tietoa. Tavoitteenani oli tehdä sisällöltään mahdollisimman käytettävä Smart Key. Tutkimuk-
sen edetessä huomasin, että tarvitaan useita ryhmäkohtaisesti personoituja Smart Keytä. 
Täydellistä, täysin valmista Smart Keytä ei ole mahdollista tehdä, koska ryhmämatkaprojek-
teilla on toisista poikkeavia elementtejä koskien matkan sisältöä ja laskutusta. 
 
Koska opinnäytetyöni on tutkimus käytettävyydestä, tutkimusmateriaali on kerätty  laadulli-
sen tutkimuksen käytettävyystutkimusmenetelmin. Menetelmistä sopivimmiksi totesin havain-
noinnin, käyttäjäkyselyn ja asiantuntija-arvioinnin. Käytettävyystutkimuksilla pyritään mallin-
tamaan käyttäjien toimintaa ja analysoimaan käyttäjien tarpeita tuotteen potentiaalisissa 
käyttötilanteissa. 
 
Käyttäjiä ja tuotteen käyttöä koskeva tieto on yksi tuotekehityksen avaintekijöistä. Onnistu-
neen palvelutuotteen kolme ulottuvuutta ovat tekninen toimivuus, kaupallinen kannattavuus 
ja hyöty käyttäjälleen. Käyttäjätieto antaa yksityiskohtaisen käsityksen siitä, miksi ja miten 
käyttäjät toimivat, ja mitä he haluavat. (Hyysalo 2006, 33.) Kokeileva kehittämistoiminta on 
uuden asian keksimistä, innovointia. Innovaatio syntyy luovuudesta, idearikkaudesta ja ideoi-
den kiteyttämisestä. (Laurea 2010) 
 
Tavoitteena oli muuttaa toimintatapoja, jotka koskivat Smart Keyn ja Command Recallin 
käyttöä. Sekä havainnointi että käyttäjäkyselyn tulokset tukivat asiantuntija-arviota työvai-
heiden muuttamistarpeesta.  Toimintatapamuutos toteutettiin keväällä 2013. Shneidermanin 
sääntölista (Liite 7) oli käyttökelpoinen perustelemaan muutoksen hyötyjä siinä vaiheessa kun 
toimintatapauudistusta otettiin käyttöön. 
 
5.1 Tutkimustulokset 
 
Konkretisointikyky on tärkeä innovaatio-osaamisen osa-alue. Ideoiden kiteyttäminen on inno-
voinnin vaikein osa. Innovoinnin konkretisoiminen, eli varsinainen toiminnan kehittäminen, 
sisältää useampia vaiheita. Ensinnäkin kehittäminen edellyttää perusteluja, jolloin otetaan 
kantaa siihen, mitä ja miksi kehitetään. Kehittäminen vaatii myös toiminnan organisointia, 
jolloin otetaan kantaa siihen, kuka tekee mitäkin ja millä resursseilla. Vasta näitten vaiheit-
ten jälkeen voidaan lähteä varsinaiseen kehittävään toimintaan. Toimintaa tulee myös seura-
ta ja arvioida. Jossain vaiheessa kehitystyö tai välitavoite tulee todeta valmiiksi tai saavute-
tuksi, jonka jälkeen pyritään uusien palveluiden levittämiseen. 
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Päivittäisten kehittymispyrkimysten ja jatkuvien pienten parannusten ja kokeilujen tuloksena 
innovaatioita voi syntyä töissä lähes itsestään (Anttila 2005, 121).  Kun päivittäin toistaa ru-
tiineja kehittäen työskentelevä innovaatio-osaaja miettii, miten työvaiheita voisi järjestää ja 
automatisoida. On turhauttavaa kirjoittaa joka päivä kahteenkymmeneen matkavaraukseen 
samoja tietoja manuaalisesti. Lisäkehitystarpeita ryhmämatka-asiantuntijan toimintatapoihin 
ovat viimeisen kahden vuoden aikana tuoneet käyttöön tulleet uudet ohjelmat, järjestelmät 
ja sivustot, jotka eivät ole integroitavissa Amadeus -järjestelmään, jonne varaukset ja lasku-
tustieto ovat tähän asti tallennettu. 
 
Havainnoimalla sain käsityksen siitä, miksi ja miten käyttäjät toimivat, ja mitä he järjestel-
mältä haluavat. Havainnoinnilla tarkoitetaan Hyysalon (2006, 100)  mukaan ihmisten toimien 
seuraamista heidän omassa ympäristössään. Havainnoidessa ei kannata rajoittua tarkastele-
maan vain uuteen ideaan liittyviä asioita. Jotta tiedettäisiin, mikä on uutta ja parempaa, pi-
tää ensin hahmottaa, miten ja miksi asioita tehdään niin kuin niitä tehdään. Havainnoinnin 
vahvuuksia ovat se, että havainnointi antaa tietoa käyttäjien työstä, ympäristöstä ja arvoista. 
Havainnointi auttaa löytämään uusia tuomintatapoja ja nykyisen toimintatavan puutteita. 
Havainnoimalla kertyy pohjatietoa, johon rinnastaa muiden tiedonkeruumenetelmien löydök-
siä. (Hyysalo 2006,100-102) Havainnointi on tapahtunut työn ohessa työpaikalla kahden vuo-
den aikana. Havainnointia ei ole dokumentoitu. 
 
Hyysalo (2006, 102) tuo esille, että havainnointi tarvitsee tuekseen muita käyttäjätiedon han-
kintamenetelmiä. Havainnoinnin lisäksi keräsin tietoa asiantuntija-arviona omasta tavastani 
tehdä töitä. Olin samaan aikaa sekä käyttäjä että arvioija. Asiantuntija-arviointi on käytettä-
vyyden arviointimenetelmä, jonka suorittaa asiantuntija tai asiantuntijaryhmä. Asiantuntija-
arvioinnit voivat perustua erilaisiin heuristiikkalistoihin, joiden tarkoitus on auttaa arvioijia 
arvioimaan käyttöliittymää tai tuotetta. Näitä menetelmiä voidaan käyttää käyttöliittymän tai 
tuotteen kaikissa suunnittelu- ja kehitysvaiheissa. 
 
Havainnoinnin ja asiantuntija-arvioinnin lisäksi keräsin kollegoiden mielipiteitä ja käyttäjäko-
kemuksia nettikyselylomakkeella tammikuussa 2013.  Hyysalon (2009, 101) mukaan havain-
noinnissa suurimmat vaarat ovat liian nopea yleistäminen ja virhetulkinnat. Vaarana on, että 
tutkija keskittyy vain oman käsitykseensä oikeaksi todistamiseen, eikä huomaa muita vaihto-
ehtoja. Tämä on varmasti totta, esimerkiksi käyttäjäkyselyn kysymyksiä oli vaikea muotoilla 
neutraaleiksi. 
 
Tein käyttäjäkyselyn (Liite 4) tammikuussa 2013 tukemaan asiantuntija-arviotani ja suunnit-
teilla olevaa toimintatapamuutosta koskien Smart Key –toiminnon käyttöä. Lähetin Digiumilla 
laatimani kyselyn 15 kollegalleni, joista 13 vastasi kyselyyn. 
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Vastauksista (Liite 5) on löydettävissä monia vastaavuuksia asiantuntija-arvioni tuloksiin ja 
tukea toimintatapojen muuttamissuunnitelmiin. Vastaukset kertovat Smart Key -toiminnon 
hyödyllisyydestä ja ne vahvistavat käsitystäni siitä, että Smart Key -toimintoa kannattaa ke-
hittää ja muokata ryhmämatkaosastolle sopivaksi. 
 
Vastauksista on tulkittavissa, että osa asiantuntijoista käyttää Smart Key -toimintoa harvoin, 
osa taas aina kun mahdollista. Smart Keyn aktiivikäyttäjät pitävät toimintoa pääosin helppona 
ja vaivattomana käyttää. Käyttäjät ovat sitä mieltä, että Smart Key helpottaa työn tekemistä.  
 
Smart Key on yksi niistä ominaisuuksista, joita ei ole pakko käyttää, jotta työnteko etenee. 
Se on alunperin kehitetty helpottamaan muistamista. Käyttäjälähtöisen suunnittelun periaat-
teisiin kuuluu minimoida käyttäjän muistikuorma. Useissa vastauksissa pidettiinkin Smart Keyn 
parhaana ominaisuutena juuri sitä, että se vähentää ulkoa muistettavia asioita. Käyttäjäläh-
töisen suunnittelun periaatteisin kuuluu se, että käyttäjälle tarjotaan riittävästi informaatio-
ta. Käyttäjät pitivätkin parhaina Smart Keynä sellaisia, jotka oli nimetty onnistuneesti, ja jot-
ka syötteitten välissä kertovat, mitä varaukselle seuraavaksi pitää muistaa lisätä. 
 
Kyselyn vastauksissa tuli esille Smart Keyn tärkeä ominaisuus toimia virheiden vähentäjänä. 
Tämä koskee ryhmäasiantuntijan näkökulmasta yhteistyötä myynnin tuen kanssa sekä  
asiakaslaskutuksen laatua. Vastauksissa tuli yllätyksekseni esille  työhyvinvointiin liittyvä asia. 
Kun muistamista vaativista asioista on olemassa Smart Keyt, ei tarvitse häiritä kollegaa kyse-
lemällä, miten joku asia tehtiinkään. Työrauha on maisemakonttorissa pitkäjänteisyyttä vaa-
tivassa ryhmä- ja tapahtumahallintatyössä tärkeä asia. 
 
Smart Key on ominaisuus, joka on tullut käyttöömme vasta usean vuoden Amadeus Selling 
Platformin käyttöön oton jälkeen. Tällaisia lisäyksiä ja käyttöjärjestelmien muutoksia on usei-
ta vuodessa. Käytännössä kaikkiin muutoksiin ei tule perehdyttyä. Muutokset ovat visuaalises-
sa mielessä usein pieniä ja koska ihmisellä on Sinkkosen (2002, 92-93) mukaan taipumus tulki-
ta asioita kaavamaisella tavalla, saattaa tämä estää uuden oppimista. Ihmisillä on erilaisia 
tapoja oppia. Ihmisen uskotaan oppivan 10 % siitä mitä lukee, 20 % siitä mitä kuulee, 30 % 
siitä mitä näkee, 50 % siitä mitä hän näkee ja kuulee, 70 % siitä mitä hän pohtii, 80 % siitä 
mitä hän kokee ja 90 % siitä mitä hän opettaa. (Sinkkonen 2002, 272.) Jos käyttöliittymän uusi 
ominaisuus ei mitenkään liity asiaan, johon asiantuntija on keskittymässä, uusi ominaisuus 
saattaa jäädä huomaamatta. 
 
Uuden Smart Keyn luominen ja muutosten tekeminen vaatii kiinnostusta ja oma-
aloitteisuutta. Suunnittelutyö vaatii aikaa, jota tuntuu olevan aina liian vähän. Shneidermanin 
sääntölista on käyttökelpoinen muistilista Smart Key –skriptejä suunniteltaessa ja perustele-
maan muutoksen hyötyjä. Smart Keyn nimeäminen on tärkeää. Nimeämiseen on käytössä vain 
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neljä merkkiä. Kilpailevia Smart Key –nimiä ei saisi olla, vaan nimestä pitäisi heti pystyä päät-
telemään, mihin se on avuksi. Lisäksi Smart Keyn sijoittaminen Toolbar-rivillä on harkittava 
tarkasti. Oletusarvoisesti Smart Keyt sijoittuvat aakkosjärjestykseen. Yksittäinen Smart Key 
voidaan myös ohjelmoida tästä poikkeavaan järjestykseen. Esimerkiksi usein tarvittavat Smart 
Keyt kannattaa asettaa Toolbar–rivin alkuun. 
 
Smartk Keyn suunnitteluun pätee käyttöliittymän suunnittelun periaatteet. Käyttöliittymän 
suunnittelussa on huomioitava toimintojen näkyvyys (Krug 2006,34). Toimintojen tulee olla 
selkeästi esillä ja erottua. Liittymästä tulisi selvästi ja loogisesti käydä ilmi, mitkä toiminnot 
tekevät mitäkin. Termien, tilanteiden ja toimenpiteiden pitää olla yhdenmukaisia. Hyvä käyt-
töliittymän käsitemalli on sellainen, joka tarjoaa käyttäjälle selkeän käsitemalli siitä, mitä 
voidaan tehdä ja mitä ei. Käyttäjälle tulee tarjota riittävästi informaatiota. Hyvin suunniteltu 
käyttöliittymä minimoi käyttäjän muistikuorman. Käyttäjän ei oleteta muistavan muualla ker-
rottua tietoa. Hyvä käyttöliittymä antaa käyttäjälle selkeää palautetta. Käyttäjän on saatava 
toiminnastaan riittävästi palautetta, jotta tämä pysyisi mukana siinä, mitä tapahtuu. Virhei-
siin on varauduttava. Tuotteen tulisi varautua käyttäjän tekemiin virheisiin, jotta tilanteet 
tulisivat selvitetyiksi. Virheilmoitusten tulisi tarjota käyttäjälle riittävästi tietoa virhetoimin-
non syistä sekä ratkaisuista. Onnistuneesti käyttäjälähtöisesti suunniteltu käyttöliittymä tun-
tuu käyttäjästä yksinkertaiselta ja luonnolliselta käyttää. Missä tahansa vaiheessa käyttäjällä 
pitää olla keskeytysmahdollisuus. Kokeneille käyttäjille pitää suunnitella oikotiet. Parhaim-
millaan käyttöliittymä on, kun sitä ei huomaa. (Krug 2006, 34-36; Oulasvirta 2011, 20.) 
 
Hahmopsykologiaan ja käyttäjälähtöisen suunnittelun periaatteisiin tutustuminen oli hyödyl-
listä ja mielenkiintoista. Onnistuneen tuotteen kolme ulottuvuutta ovat tuotteen tekninen 
toimivuus, kaupallinen hyöty yritykselle sekä mielihyvä ja hyöty, jonka tuote tuottaa käyttä-
jälleen. Nämä kaikki kolme osaa toteutuvat uudessa toimintatavassa käyttää Smart Key -
toimintoa. Uuden toimintatavan myötä osa rutiinityön manuaalityövaiheista voidaan korvata 
skriptin käytöllä. 
 
Palveluinnovaation esittelemisen lisäksi opinnäytetyöni tavoitteena on vastata kahteen kysy-
mykseen. Miksi työpaikalla käyttöön otettavat tietokoneohjelmat tuntuvat usein hankalilta 
käyttää? Onko matka-asiantuntijalla mahdollisuus vaikuttaa käytettävyyteen tai käyttökoke-
mukseen? Matka-asiantuntijan on mahdollista vaikuttaa käyttämänsä tietokoneohjelman käy-
tettävyyteen jonkin verran. Se edellyttää jonkin verran järjestelmäosaamista sekä innovointi-
halua. Tietokoneohjelmat tuntuvat hankalilta käyttää, jos niitä suunniteltaessa ei ole ollut 
riittävästi käyttäjätietoa saatavilla. Ilman käyttäjätietoa käyttöjärjestelmää on vaikea suun-
nitella käyttäjäystävälliseksi. Myös asiantuntijan valmiudet käyttää tietokoneohjelmia vaikut-
taa käyttökokemukseen. Tutkittavaa käyttöliittymää on asiantuntijatasolla personoitavissa 
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kuhunkin matkaprojektiin sopiviksi. Personoitu ohjelma tuntuu käytettävämmältä ja käyttö-
kokemus muodostuu miellyttävämmäksi. 
 
Opinnäytetyöni on työelämälähtöinen. Lähtökohtana oli tehdä käytettävyystutkimus. Tutki-
mus toteutui lopulta tarkasti rajattuna toimintatutkimuksena. Opinnäytetyötäni ei ole tehty 
työnantajani toimeksiannosta eikä työajalla. Opinnäytetyötä on kuitenkin ollut mahdollisuus 
tehdä työnantajan tiloissa tarvittaessa ja olen keskustellut tutkimuskohdevaihtoehdoista työ-
paikallani. Lähtökohtani aihetta valitessani oli, että tutkimuksesta olisi hyötyä omassa työssä-
ni. Tavoite toteutui. Tutkimuksen myötä esitelty toimintatapamuutos vapauttaa työaikaani 
muille työtehtäville kaksi työpäivää vuodessa. Uusi toimintatapa otettiin käyttöön työpaikal-
lani vuoden 2013 keväällä. Viisitoistahenkisellä osastollamme säästöpotentiaali on 30 työpäi-
vää vuodessa. Amadeus-järjestelmää käyttää yli 200 matkatoimistoa Suomessa (Amadeus, 
2010). Esitelty toimintatapa on monistettavissa niitten käyttöön. 
 
5.2 Oppimisprosessi 
 
Lähtökohta tietojenkäsittelyopintojen aloittamiseen ja tämän opinnäytetyön sisältöön oli 
kiinnostukseni tulla tutuksi internetin ja tietokoneohjelmien kanssa sekä päivittää työelämäs-
sä tarvitsemani tietotekniikan osaaminen 2010-luvulle. Asiantuntijatyöstä on tullut tietotyötä 
(Tuomivaara ym. 2005, 23). Tavoitteeni on toteutunut. 
 
Opinnäytetyöni on ollut tekeillä kaksi vuotta. Kiinnostavia internet- ja järjestelmätut-
kimuskohteita on työpaikallani tänä aikana ollut useita. Oman työn ohessa en pystynyt noin 
neljä kertaa vuodessa vaihtuviin projekteihin tarttumaan.  Aika ei yksinkertaisesti olisi riittä-
nyt ja luovaa ajattelua haittasivat työelämän ristiriitaiset alati muuttuvat vaatimukset sekä 
monelta suunnalta lisääntyvät paineet. (Tuomivaara ym. 2005, 23.) 
 
Koska Amadeus on matka-asiantuntijan perustyökalu, sen kehittämistarve on koko ajan ajan-
kohtainen. Tutkimustuloksena esitelty innovaatio syntyi tarpeesta tehdä jotakin helpommin, 
paremmin ja tehokkaammin kuin aikaisemmin. (Laurea, 2010) Oli kiinnostavaa huomata miten 
käytännön työ, tutkimus ja teoria liittyivät luontevasti toisiinsa tutkimuksen edetessä. Oli 
mielenkiintoista oppia, että kaiken tutkimustuloksen ei tarvitse olla tieteellistä. Laadullisessa 
tutkimuksessa suurin osa tutkimuksen sisällöstä koostuu maalaisjärjestä ja aiemmista koke-
muksista. Kun tutkittava työvaihe kuvataan kattavasti ja tarkasti lukija pystyy arvioimaan tut-
kimuksen tulosta. (Anttila 2005, 15.) 
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Liite 1 Amadeus yrityksenä 
 
Amadeus on kansainvälinen, maailman suurin lentoyhtiöiden paikanvarausten ja muiden mat-
kailupalvelujen tietokonevarausjärjestelmä. Sen toiminnasta vastaa Amadeus IT Group, jonka 
päämaja on Madridissa, Espanjassa. Lentolippujen lisäksi järjestelmän kautta on mahdollista 
tilata junamatkoja, risteilyjä ja hotellihuoneita sekä vuokrata autoja. 
 
Air France, Lufthansa, Iberia ja SAS perustivat Amadeusin vuonna 1987 eurooppalaiseksi len-
toyhtiöiden jakelujärjestelmäksi. Pian järjestelmän tarjoamien palveluiden käyttäjiksi liittyi 
muitakin lentoyhtiöitä, ensimmäisinä British Airways, Finnair ja Qantas. Vuonna 1999 yritys 
listautui pörssiin. Vuonna 2005 se palautui takaisin yksityiseen omistukseen. Nykyään omista-
jat ovat BC Partners ja Cinven 52,59 prosentin osuudella, Air France 23,07:n, Lufthansa ja 
Iberia 11,53:n sekä Amadeus Management 1,28 prosentin osuudella. 
 
Järjestelmää käyttää 90 270 matkatoimistoa ja 29 660 lentoyhtiöiden myyntipistettä ympäri 
maailman. Lippuja voidaan varata 490 lentoyhtiön lennoille, mikä kattaa 95 % koko maailman 
reittilentoliikenteestä. Järjestelmän piirissä on myös 75 280 hotellia, 22 autovuokraamoket-
jua 36 000 paikkakunnalla sekä lukuisia muita matkapalveluiden tarjoajia kuten laiva-, juna-, 
pakettimatka- ja vakuutusyhtiöitä. Järjestelmän verkkosivuilla kävi vuonna 2007 noin 100 mil-
joonaa eri käyttäjää kuukaudessa. Vuonna 2006 sen kautta tehtiin noin 499 miljoonaa varaus-
transaktiota. 
 
Järjestelmän ylläpidosta ja kehittämisestä vastaa Amadeus IT Group SA -yhtiö, jonka pääpaik-
koja Madridissa sijaitsevan päämajan lisäksi ovat tuotekehitysyksikkö Sophia Antipolis'ssa, 
Ranskassa, tietojenkäsittelykeskus Erdingissä, Saksassa sekä tietotekniikkapalvelukeskukset 
Lontoossa ja Sydneyssä. Yhtiö myy palveluitaan myös muihin tietotekniikka-alan liiketoiminta-
tarkoituksiin. Sen palveluksessa on yli 7 760 henkilöä. 
 
Vuonna 1992 järjestelmä otettiin käyttöön Suomessa, missä Amadeus-ratkaisuista ovat käytös-
sä muiden muassa Amadeus Selling Platform -käyttöjärjestelmä, Amadeus-lipunkirjoitus, säh-
köinen lentolippu, kuluttajille ja yrityksille suunnatut online-varauspalvelut sekä online-
kauppaan kehitetty reaaliaikainen maksupalvelu, joka kattaa korttimaksut ja pankkien verk-
komaksut. Järjestelmää käyttää yli 90% suomalaisista matkatoimistoista. 
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Liite 2 Käyttäjäkyselyn kysymykset 
 
1. Mitä Smart Keytä käytät eniten?  
2. Mikä/millainen Smart Key on sinusta hyödyllisin? 
3. Puuttuuko Smart Key -valikoimastamme mielestäsi jokin tärkeä? 
4. Mikä on Smart Keyden suurin hyöty työssäsi? 
5. Onko Smart Keyden käytössä jotakin hankalaa? Jos on, kerro. 
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Liite 3, sivu 1(4) Käyttäjäkyselyn avoimet vastaukset 
 
 
Mitä smart keytä käytät eniten? 
________________________________________ 
LIST-jossa laitetaan varaukselle tarvittavia tietoja  
________________________________________ 
AP ja GRPF -smart keytä  
________________________________________ 
List Dos Jono Apis  
________________________________________ 
eniten ap smart keytä  
________________________________________ 
LIST  
________________________________________ 
Qt monesti päivässä käydessä läpi Amadeus-jonoja.  
________________________________________ 
EMDD  
________________________________________ 
AP, kun se pitää joka varaukseen laittaa  
________________________________________ 
LIST, JONO, APIS, QT, DOS  
________________________________________ 
LIST,JONO,GRPF  
________________________________________ 
jono. list, rjuna, rmuu - käytän kaiikia mahdolisa, sillä käskymuodot eivät ole minulla päässä 
lyhyen Amadeus tuttavuuden vuoksi.  
________________________________________ 
RT, ET  
________________________________________ 
Jono List ITR RM Apis Area dos  
________________________________________ 
 
 
Mikä/millainen smart key on sinusta hyödyllisin? 
________________________________________ 
Kuten Apis, smartkey. Sellainen mikä pyytää kaiken tarvittavan, eikä mikään unohdu.  
________________________________________ 
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Liite 3, sivu 2(4) Käyttäjäkyselyn avoimet vastaukset 
 
Smart key, joka kysyy varauksen kannalta vaadittavat/tarvittavat tiedot tai muistaa pitkät 
rimpsut, joiden kirjoittaminen joka kerta uudestaan veisi paljon aikaa.  
________________________________________ 
Apis-tyyppiset, jotka auttavat tosi paljon monimutkaisten tietojen syöttämistä  
________________________________________ 
mahdollisimman ohjaava kuten esim ContGo smart key  
________________________________________ 
JONO, LIST  
________________________________________ 
List  
________________________________________ 
Sellainen smart key joka antaa vaihtoehtoja esim JONO  
________________________________________ 
sellainen, joka ohjaa/neuvoo mahd. hyvin esim. APIS tai CONT  
________________________________________ 
NUO KAIKKI OVAT HYVIÄ - EN OSAA PAREMMIN ERITELLÄ  
________________________________________ 
LIST  
________________________________________ 
sellainen joka tarjoaa myös OP muistutuksen  
________________________________________ 
NE MITÄ KÄYTETÄÄN HARVOIN, ESIM. APIS  
________________________________________ 
Jono List Apis Area  
________________________________________ 
 
 
Puuttuuko smart key -valikoimastamme mielestäsi jokin tärkeä? 
________________________________________ 
ei  
________________________________________ 
Nykyiset smart keyt toimivat hyvin ja niiden valikoima on kattava.  
________________________________________ 
ei tämän hetken töitä ajatellen  
________________________________________ 
Ei nyt heti tule mieleeni.  
________________________________________ 
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Liite 3, sivu 3(4) Käyttäjäkyselyn avoimet vastaukset 
 
Qdf  
________________________________________ 
fufi:lla voisi näkyä myynnin smart key:t tai ainakin yleisimmät niistä.  
________________________________________ 
ei nyt tule mieleen  
________________________________________ 
?  
________________________________________ 
mielestäni joistakin LIM puolen nappuloista olisi meillekin apua.Esim pelkkä junavaraus jonka 
voisi laittaa heti laskutukseen-  
________________________________________ 
en osaa sanoa  
________________________________________ 
?  
________________________________________ 
 
 
Mikä on smart key:den suurin hyöty työssäsi? 
________________________________________ 
nopeuttaa, eikä tarvitse muistaa komentoja  
________________________________________ 
Smart keyn avulla työskentely on nopeampaa ja stressittömämpää. Kaikkea ei tarvitse muis-
taa, kun smart key pyytää tarvittavat tiedot ja muistaa monet komennot.  
________________________________________ 
nopeuttaa  
________________________________________ 
helpottaa muistamista  
________________________________________ 
Nopeuttaa työtä ja helpotaa muistamista.  
________________________________________ 
Ei tarvitse muistaa käskyjä eikä vaaraa, että ne olisi väärässä muodossa. Mahdollistaa yhden-
muksiten työtapojen noudattamista. Nopeuttaa työntekoa.  
________________________________________ 
Ehdottomasti nopeuttaa työskentelyä. Jonotukset menevät oikein perille.  
________________________________________ 
nopeuttavat tekemistä, eikä tarvitse mietiskellä & kysellä miten joku juttu tehtiinkään  
________________________________________ 
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Liite 3, sivu 4(4) Käyttäjäkyselyn avoimet vastaukset 
 
NOPEUS, JA PYSTYY T¤EKEMÄÄN KAIKKI TARVITTAVAT TIEDOT PNR, josten kaikki ovat tarpeel-
lisia ja hyvbiä.  
________________________________________ 
MUISTIAPU  
________________________________________ 
ajansäästö, virheiden minimointi, sisäinen hyvä asiakaspalvelu  
________________________________________ 
säästää aikaa  
________________________________________ 
työn nopeuttaminen, helpottaminen  
________________________________________ 
 
 
Onko smart key:den käytössä jotakin hankalaa? Jos on, kerro. 
________________________________________ 
Joskus ei saa läpi ja tulee ihmeellisiä herjoja - kun niistä monet on tehty indiksille, eikä heti 
älyä mistä kiikastaa  
________________________________________ 
ei  
________________________________________ 
Ei, ne on hyvin ohjaavia.  
________________________________________ 
Ei.  
________________________________________ 
Jos smart key:n luominen olisi paremmin muistissa loisin ehkä ikiomia smart key nappuloita 
helpottamaan joitakin usein toistuvia toimintoja.  
________________________________________ 
ei mielestäni  
________________________________________ 
EI OLE  
________________________________________ 
?  
________________________________________ 
päinvastoin. Smart Keyt aivan loistavia.  
________________________________________ 
eos  
________________________________________ 
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Liite 4, sivu 1(2) Smart Key Editorin ohje 
 
How to create a Smart Key 
Using Smart Keys, you can send many commands to the Amadeus system with just one click. 
Smart Keys are created and modified in Smart Key Editor. Smart key Editor opens by clicking 
on the Editor Icon on Command page toolbar. 
 
Explanation of Editor window´s fields and choices 
 
Smart key name 
In the Smart Key Name field, you enter the name (up to 32 characters) of your Smart Key. 
Special characters, Scandinavian letters, blanks, and spaces are not allowed in this field. 
 
Office or My Smart Keys 
To the right of the Smart Key Name field, select whether this Smart Key is for use by your 
entire office, or is one of your personal Smart Keys. Choose My Smart keys button when you 
want to create a Smart Key for your own use only. 
 
Description 
In the Description field, enter a description (up to 64 characters) of what the Smart Key does. 
E.g. My own AP-element to Amadeus PNRs. Description text is shown as a tooltip for a Smart 
key button. 
 
Shortcut key 
If you want to use the Smart Key with keyboard (e.g. Ctrl+Alt+J) select a character from the 
keyboard shown to the right of Shortcut key field. Characters that are already in use are 
shown with red colour. 
 
Label 
To create a toolbar button for your Smart Key, enter the Toolbar Label (up to four charac-
ters). 
 
On the right side of the Smart Key Editor you create new Smart Keys either for your own use 
(My Smart Keys) or for your entire office (Office Smart Keys). 
 
Label position 
This field is not mandatory. Idea is that the Smart Key with the highest number appears on 
the left hand side of the toolbar and the others in descending order. This way, the buttons on 
the toolbar display in the order that best suits you. 
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Liite 4, sivu 2(2) Smart Key Editorin ohje  
 
Definition field 
In the Definifion field you type the Amadeus-commands you want to send to Amadeus with 
the Smart Key.  
For example: AP AMADEUS TRAVEL, TEAM1, JIM SMITH +358-(0)205 615544<SEND> 
 
Klick on Save button, when your Smart Key is ready. 
You will get this message: 
You can now close the Smart key editor –window.  
The Smart key you just created is shown in Command page (Office smart keys tab/ My smart 
key tab). 
When you click on the AP button it will send the AP information to your PNR. 
 
More instructions and tips for Smart keys can be found in Smart key editor help. 
Smar key editor help is opened from editor window´s -icon. 
 
Copyright©Amadeus Finland Oy 
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Liite 5, sivu 1(3) Amadeus Selling Platformin kryptisiä komentoja 
 
AC,ACR  Change availability display 
 
AM Add mailing address 
 
AN,AA,AD,AE Display air availability 
 
AP Add/modify PNR contact element 
 
BJI,BJT Print invoice and ticket report 
 
BT Manually create Amadeus Interface Record (AIR) 
 
DAN,DAC,DB,DC,DNS Encode/decode locations 
 
DD Display dates, days, times 
 
DE,AQ Check credit card 
 
DK Convert between metric and imperial 
 
DL Delete PNR element 
 
DM Display flight Minimum Connection Time (MCT) 
 
DNE,CE Encode/decode equipment 
 
DO,DH Display flight information 
 
ET,ER,EF End PNR transaction 
 
FHM,FHA,FHE Manually enter ticket numbers 
 
FM Manage commission element 
 
FO,FO* Update original issue / document in exchange 
 
FP Specify form of payment [IATA standard] 
 
FQC Convert currency 
 
FQD  Display fare 
 
FQM,FQO,FRM Calculate mileage 
 
FQN Display fare notes 
 
FT Specify Tour code 
 
FXP,FXT,FXX  Price itinerary 
 
ITR Issue e-ticket itinerary receipt  
 
JI,JB,JD,JO,JS,JX Sign in/out of work area 
 
JJ Sign into practice training 
 
47 
 
Liite 5, sivu 2(3) Amadeus Selling Platformin kryptisiä komentoja  
 
LP,LPC,LPN List PNR by flight 
 
NG,NP,NT Manage group PNR 
 
NM Create name element 
 
PC Create profile from PNR 
 
PE,PI End/ignore profile update 
 
PG Search all profiles 
 
PM,PME Enter/exit profile mode 
 
PN Access profile notes 
 
PT Create PNR from profile 
 
RC Add confidential remark to PNR 
 
RH Display PNR history 
 
RM Add general remark to PNR 
 
RRI Copy PNR, itinerary elements only 
 
RRN,RRA Copy PNR 
 
RRP Copy PNR, passenger data only 
 
RS Rearrange PNR elements/segments 
 
RT Retrieve PNR 
 
RTQ Display queues with current PNR 
 
RX Add corporate remark to PNR 
 
SB Rebook PNR air segment 
 
SI Create flight information segment 
 
SM Display seat map 
 
SP Split PNR 
 
SR Create SSR element 
 
SR Add group fare 
 
STG Request group seat 
 
TFMF Display fee codes 
 
TFU Update ticket fee parameters manually 
 
TJS,TJI,TJD,TJL,TJQ,TJT Display sales reports 
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Liite 5, sivu 3(3) Amadeus Selling Platformin kryptisiä komentoja 
 
TK Set ticketing arrangement 
 
TN,TA,TD,TE Display timetable 
 
TQR Display Amadeus Ticket Changer reissue panel 
 
TQT Display TST 
 
TRDC Cancel refund 
 
TRDC,TRDR Cancel/reinstate document 
 
TRDC,TWX Void e-ticket 
 
TRF Process full refund 
 
TTP Issue e- ticket 
 
TWA Set airline office functions for e-tickets 
 
TWD Display e-ticket record 
 
TWH Display e-ticket record history 
 
TWREF Refund e- ticket manually 
 
TY,IG Access/exit temporary ticketing mode 
 
VFFD,FFA,FFD,FFN,FFR,FFU Perform Frequent Flyer operations 
 
WM Manage email queue 
 
WMP,WM Create/send email 
 
WRA Print profile 
 
WRA,WRS Print PNR 
 
XE,XI,SX,ERX,ETX Cancel PNR element 
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Liite 6 Nielsenin lista 
 
1. Opittavuus (Learnability) 
Järjestelmän käytön tulisi olla helppo oppia. 
2. Tehokkuus (Efficiency). 
Järjestelmällä olisi pystyttävä suorittamaan tehtävät nopeasti. 
3. Muistettavuus (Memorability). 
Järjestelmän käytön tulisi olla helppo muistaa niin ettei käyttäjän tarvitse opetella järjestel-
män käyttöä uudelleen pidemmänkään tauon jälkeen. 
4. Virheet (Errors). 
Järjestelmän ominaisuuksissa tulisi olla mahdollisimman vähän virheisiin johtavia mahdolli-
suuksia. Mahdolliset virhetilanteen tulisi olla helposti korjattavissa. 
5. Tyytyväisyys (Satisfaction). 
Järjestelmän käytön tulisi tuntua miellyttävältä ja luontevalta. 
 
50 
 
Liite 7 Shneidermanin lista 
 
1. Pyri johdonmukaisuuteen 
2. Mahdollista oikotiet 
3. Tarjoa informatiivinen palaute käyttäjälle 
4. Dialogien tulisi olla selkeitä 
5. Pyri estämään virheet ja tarjoa ohjeet virheen käsittelyyn 
6. Mahdollista toiminnon helppo peruuttaminen 
7. Käyttäjän kontrolli 
8. Vähennä käyttäjän muistamisen määrä 
 
 
